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RESUM 
L’objectiu d’aquest treball és analitzar i donar compte de com les empreses 
catalanes del sector hoteler compleixen amb determinats requisits de 
responsabilitat social i sostenibilitat, elaborant també una base de dades 
actualitzable que permeti dur a terme una organització de les memòries de 
Responsabilitat Social que presenten cadascuna de les empreses estudiades. 
A la primera part del treball es fa una introducció al contingut d’aquest, 
explicant els fonaments de la RSC. S’analitza l’entorn econòmic a Catalunya 
i es fa una situació de la RSC al sector turístic. 
A partir d’aquí, amb una selecció d’indicadors de RSC es fa un estudi de com 
les empreses seleccionades es comporten en vers a l’entorn de la 
Responsabilitat Social Corporativa. 
Finalment es genera un model explicatiu pel sector hoteler per tal de 
promocionar les avantatges de les bones pràctiques de RSC. 
ABSTRACT 
The aim of this report is to analyse and give an account of how Catalan 
companies in the hospitality industry comply with certain requirements of 
social responsibility and sustainability, developing a database also 
upgradeable to allow an organization to carry out the Social Responsibility 
Report presented by each of the companies studied. 
In the first part there is an introduction to the contents by explaining the 
basics of RSC. It analyses the economic environment in Catalonia and I made 
description of the situation of RSC in the tourism sector. 
From there, with a selection of CSR indicators I made a study of how the 
selected companies behave towards the environment Corporate Social 
Responsibility. 
I finally generate an explanatory model for the hotel industry to promote the 
benefits of good RSC practices.  
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CAPÍTOL 1:                
QUÈ ÉS LA RSC? 
 
1.1. Introducció 
La responsabilitat social no és una moda passatgera impulsada per 
acadèmics, polítics i ONG, sinó que és una activitat bàsica en l’existència de 
les empreses ja que no poden obviar la unió d’aquesta amb la societat, tenint 
en compte els impactes mutus que es generen entre ells. 
A part, ens trobem en una societat cada vegada més conscienciada de fer 
que el món sigui un lloc millor per viure, i sembla que aquesta consciència 
està arribant a les empreses. El que s’espera actualment de les empreses, de 
qualsevol àmbit, que tinguin iniciatives desvinculades dels interessos de 
l’increment de beneficis assumint responsabilitats ètiques que generin 
impacte positiu en l’entorn on operen. 
 
Figura 1. Relació entre les accions i les conseqüències d’aquestes. Font: 
Pròpia 
És vital per la existència de pràctiques de responsabilitat social la unió entre 
aquests dos blocs presentats a la Figura 1. És clar que les accions o activitats 
dutes a terme per les empreses, per arribar a ser considerades pràctiques de 
Accions Conseqüències
Impacte
Resultat
Sostenibilitat
Compromís
Valors
Ètica
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RS, han de partir d’un codi ètic de la pròpia empresa, el qual es trobarà lligat 
a uns valors morals de la mateixa empresa. Així com també han d’adquirir un 
compromís social, adoptant el que passa al seu entorn social com un factor a 
tenir en compte en la gestió de l’empresa. 
Així doncs, l’empresa ha de partir de tres accions que es troben relacionades 
entre elles, però és suficient amb disposar d’un codi ètic, un conjunt de valors 
a seguir de l’empresa i en declarar un compromís amb el seu entorn? Doncs 
no, sempre i quan aquestes idees i predisposicions no passin a l’acció i 
generin unes conseqüències visibles i notòries en la societat que es troba a 
l’entorn d’afectació de l’empresa. 
Cal afegir un grup de factors a tenir en compte a l’hora d’avaluar les 
conseqüències que generen cadascuna de les accions portades per les 
empreses. És necessari que la aplicació del seguiment de valors, codi ètic i 
compromís de l’empresa generin un impacte en l’entorn que operen i que es 
pugui veure reflectit en forma de resultats. A més, aquests resultats i 
impactes que es generen han de tenir una relació directa amb el concepte 
sostenibilitat (tant econòmica, com ambiental, social, laboral, bon govern...) 
per ser considerades com a pràctiques de responsabilitat social.  
També cal deixar clar que es pot arribar a la responsabilitat social pels dos 
camins (accions i conseqüències), però el que interessa és que unes millorin 
les altres, és a dir, que existeixi un fort lligam entre ambdues. 
A partir d’aquí, entrem en els cinc grans blocs en que es divideix la RSC: 5 
moviments, 5 vectors. 
 Econòmic: L’obtenció de diners com a tal ha de passar a veure’s com 
a generació de riquesa. 
 Ambiental: La discrecionalitat de les empreses ha de tombar cap a la 
transparència. 
 Social: El concepte de sanció es substitueix pel de compromís. 
 Laboral: Deixar de veure despeses per passar a fer inversions. 
 Bon govern: Basat en un lideratge responsable, una bona selecció del 
personal administratiu i control en les remuneracions dels directius. 
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Passem de la indiferència del govern de l’empresa a la 
coresponsabilitat. 
Aquests canvis de forma de pensar son la base d’unes bones pràctiques de 
responsabilitat d’una empresa. Són canvis d’actitud davant l’entorn i també 
de la part interna de l’empresa, que generaran una filosofia de funcionament 
eficient, en tots els àmbits i poden portar a l’empresa a una situació més 
productiva i competent. Aquests canvis han de començar per una necessària 
direcció sostenible, i a la vegada la direcció de l’empresa ha de tenir una bona 
influència per tal de dur a terme la transformació o remodelació dels 
pensaments amb la finalitat d’arribar a una excel·lència o èxit en aquests 
aspectes. 
A continuació es citarà a Porras, Emery i Thomson amb “El éxito duradero” 
(2007), pel qual es podria dir  que es pot assolir una excel·lència duradora 
quan convergeixen tres elements clau:  
 
 
 
 
 
 
 
El primer element que hi trobem és el sentit, és a dir, l’objectiu o finalitat de 
les activitats realitzades anant més enllà del camí seguit per la seva execució. 
Aquest concepte és vital en una empresa i marcarà el futur de la mateixa a 
llarg termini. El podem veure com la motivació de anar a la feina cada dia 
sabent la fita proposada, que farà que “valgui la pena” dedicar-hi el temps de 
cadascú.  
El segon element és presentar una manera diferent d’entendre l’empresa a 
partir del sentit d’aquesta, de manera que tenint clar l’objectiu s’articuli 
Sentit
PensamentAcció
Figura 2. Excel·lència duradora. Font: Porras Emery i 
Thomson (2007) 
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l’empresa de forma que es creï valor i presenti sostenibilitat, per tant és 
necessària una responsabilitat molt elevada per dur-ho a terme de forma 
efectiva. 
El tercer element és l’acció, que converteix en realitat el sentit i el pensament. 
S’ha de ser capaç d’executar-los i extreure’n resultats en vers les dificultats 
que puguin existir. 
Pensi primer en el que és important i en les persones a les quals serveix. A 
continuació, organitzi les seves idees i la creativitat entorn d’això per tal de 
fer-ho realitat. 
Quan s’alineen els tres elements anteriors es podrà obtenir un èxit durador, 
és a dir sostenible. Per tant, a partir de la RSC es pot assolir un nivell d’èxit 
superior a les empreses. 
Existeixen moltes maneres  diferents per definir què és la RSC, o 
Responsabilitat Social Corporativa. Per aquest motiu, per tal de facilitar-ne la 
comprensió es presenten un conjunt de definicions, des de diferents punts de 
vista del que és la RSC en la seva essència, així doncs, es podrà entendre el 
concepte de forma objectiva i entenedora. 
1.2. Importància de la RSC: Visió política de 
l’empresa 
La funció directiva es considerava tradicionalment basada en un contracte 
d'agència en el qual la companyia respon davant la propietat (sigui una 
persona o un conjunt d'accionistes). Això no tenia en compte moltes altres 
responsabilitats contractuals i legals: com que la direcció de l'empresa pot 
ser directament responsable de les seves decisions sobre contractació, 
condicions d'ocupació, informació, comptabilitat, tributació, seguretat en 
diferents àmbits, etc. És més, la teoria de l'agència desatén el fet que 
l'empresa és més que una col·lecció de relacions contractuals independents. 
La xarxa de relacions i responsabilitats en què consisteix una empresa la fa 
força semblant a una entitat política. La direcció d'empreses és una activitat 
de govern: suposa la presa de decisions dirigides a algunes persones, i que 
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tenen efectes més o menys immediats sobre moltes altres. Alguns dels 
col·lectius afectats estan relativament protegits per les lleis en les 
democràcies occidentals 
Les empreses, fins i tot les petites, tenen cada vegada més poder. Les noves 
tecnologies amplien la seva àrea d'acció a tot el planeta, i arriben a afectar 
col·lectius o béns insuficientment protegits (i de vegades particularment 
vulnerables). En aquest context, tots els ciutadans podem ser potencialment 
afectats per les decisions d'una empresa. I aquest fet és clau, perquè els que 
no són treballadors, accionistes, consumidors o proveïdors directes de 
l'empresa poden quedar indefensos davant persones o organitzacions que 
efectivament poden condicionar les seves vides. 
Mentre un polític se suposa que ha de retre comptes de la seva gestió davant 
tots els ciutadans, un director empresarial n'hi ha prou que respongui davant 
els propietaris. Això és suficient per considerar-ho lícit. No obstant això, les 
decisions que prenen poden afectar més a l’entorn de l’empresa que a 
aquesta en si. 
Entendre aquesta dimensió de les empreses és essencial per a la correcta 
gestió de les decisions corporatives. I tancar el ulls a la mateixa pot ser fatal, 
com demostren les demandes, boicots i campanyes que han patit diverses 
multinacionals els últims anys. 
1.3. Valor de la Responsabilitat 
El 1999, el Secretari General de les Nacions Unides, Kofi Annan, va proposar 
la iniciativa del Global Compact (Pacte Mundial), un moviment que ha anat 
guanyant adhesions des de llavors, i que reforça el compromís de les 
empreses amb els drets humans, els drets laborals, el desenvolupament dels 
pobles i la protecció de la infància i del medi ambient.  
L'evolució de l'economia no és independent de l'evolució social i política. Quan 
s'analitza l’RSE, és vital  entendre que els negocis tenen un sentit en la 
societat si la pròpia societat consideren el valor de la seva contribució. Si per 
mitjà del sistema econòmic les persones poden viure una mica millor, sense 
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pagar per això un preu insuportable llavors el sistema econòmic tindrà 
legitimitat social.  
L’objectiu de l’RSE és, també, assegurar que les empreses mantenen la seva 
legitimitat social perquè contribueixin a objectius que les persones i les 
societats considerin desitjables i beneficiosos. La legitimitat social es tradueix 
en adhesió i confiança, i és el fonament de la rendibilitat de les activitats 
empresarials. 
A més és una eina valuosa perquè permet que la societat assigni pensaments 
positius relacionats amb les activitats empresarials. Una gestió responsable 
és una gestió valuosa per si mateixa, i que a més crea valor per a l'empresa 
i la societat a la vegada. El sentit i l'abast del valor de l'RSE no són encara 
totalment compresos en l'àmbit dels negocis. Molts responsables 
empresarials impulsen polítiques de RSE mentre afirmen que no estan 
convençuts que això sigui "bo" per al negoci. No obstant això, hi ha relacions 
causals evidents entre pràctiques responsables i l'increment de valor per a 
una organització d’avui en dia. 
L'RSE té un reconeixement creixent en el mercat. Els experts en màrqueting 
criden l'atenció sobre la transformació de les actituds dels consumidors. Si, 
per una part, el reconeixement i la fidelitat a les marques segueix sent una 
de les claus del consum, aquestes s'associen cada vegada més amb les 
actituds corporatives: "el que hi ha darrere de la marca". La societat ha 
esdevingut més crítica i esperen d’una marca que presenti pràctiques 
empresarials i comercials responsables. 
Les autoritats volen promoure la RSE a les empreses en primer lloc perquè 
és una demanda política dels ciutadans i, en segon lloc, perquè contribueix a 
assolir objectius polítics com són la defensa del medi ambient, el creixement 
econòmic amb cohesió social, la integració de persones amb minusvalideses, 
la lluita contra la discriminació en el treball, i altres. Un mitjà ja emprat per 
alguns governs regionals i nacionals a Europa és premiar en els concursos 
públics a les empreses que poden demostrar posseir sistemes de gestió 
responsable.  
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L'RSE val la pena perquè representa un enfocament de la gestió adequat m 
al moment històric i econòmic en què ens trobem. Representa l'espai de 
creativitat per a les empreses en una economia globalitzada, que serveix a 
grans mercats de ciutadans informats i exigents en un entorn financer i 
ecològic arriscat. En aquest entorn, la relació més significativa és entre 
ciutadà i organització, a través dels mercats i de la societat civil. 
L'organització ha de ser capaç d’arribar als ciutadans, tant consumidors com 
inversors, però sobretot ha de guanyar la seva legitimitat en relació directa 
amb els seus interlocutors com a ciutadans. Això no és una càrrega ni un 
cost; és una bona notícia perquè estableix un marc per a la innovació en la 
manera d'entendre l'èxit corporatiu i la relació entre empresa, medi ambient 
i societat. 
Tot i que és difícil establir mesures objectives sobre l'impacte de la RSE a "el 
compte de resultats", és una convicció majoritària que les empreses 
responsables guanyen en rendibilitat en el mitjà i llarg termini.  
A continuació segueixen un conjunt de definicions de diferents organismes on 
es mostra els diferents punts de vista que li donen a l’RSE. 
1.4. Definicions 
 La RSC (Responsabilitat Social Corporativa), també anomenada RSE 
(Responsabilitat Social Empresarial), es pot definir com la contribució 
activa i voluntària al millorament social, econòmic i ambiental per part 
de les empreses, generalment amb l'objectiu de millorar la seva 
situació competitiva, valorativa i valor afegit.  La responsabilitat social 
corporativa va més enllà del compliment de les lleis i les normes, 
donant per descomptat el seu respecte i el seu estricte compliment. De 
tal forma que el compliment d’aquestes no entra dins el camp de la 
Responsabilitat Social, sinó amb les obligacions que les empreses han 
de complir simplement pel fet de realitzar la seva activitat. Seria 
difícilment comprensible que una empresa al·legués activitats de RSE 
si no ha complert o no compleix amb la legislació de referència per 
aquestes. 
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 La Responsabilitat Social Corporativa (RSC) és una forma de dirigir les 
empreses basant-se en la gestió dels impactes que les seves activitats 
generen sobre els seus clientes, empleats, accionistes, comunitats 
locals, medi ambient i a la societat en general. 
 La Comissió Europea va definir, en el seu moment, el concepte de la 
responsabilitat social de les empreses (RSE) com “un concepte per 
mitjà del qual les empreses integren voluntàriament les inquietuds 
socials i ambientals en les seves operacions comercials i en les 
relacions amb els seus interlocutors”. 
 Per a l'Organització Internacional del Treball (OIT) la Responsabilitat 
Social de l'Empresa és el conjunt d'accions que prenen en consideració 
les empreses perquè les seves activitats tinguin repercussions 
positives sobre la societat. Afirmen els principis i valors pels quals es 
regeixen, tant en els seus propis mètodes i processos interns com en 
la seva relació amb els altres actors. La RSE és una iniciativa de 
caràcter voluntari. 
 La Responsabilitat Social Corporativa és el conjunt d’obligacions 
inherents a la lliure assumpció d’un estat o condició, encara no tipificat 
per l’ordenament jurídic positiu, però la qual força vinculant i prèvia 
tipificació procedeixen de la íntima convicció social de que el seu 
incompliment suposa la infracció de la norma de la cultura. 
 La responsabilitat social empresarial és una forma de gestió que es 
defineix per la relació ètica de l’empresa amb els accionistes, i per 
l’establiment de fites empresarials compatibles  amb el respecte de la 
diversitat i promovent la reducció de les desigualtats socials. 
 La Comissió presenta una nova definició de l’RSE com “la 
responsabilitat de les empreses pels seus impactes en la societat”. El 
respecte de la legislació aplicable i dels convenis col·lectius entre els 
interlocutors socials és un requisit previ al compliment d'aquesta 
responsabilitat. 
Com podem veure a través de totes les definicions, es reflecteixen els 
conceptes presentats anteriorment. Ara bé, no sempre interessa fer-ne una 
promoció molt extensa de les pràctiques que s’adopten amb finalitats de 
responsabilitats socials. És important identificar els grups d’interès de l’entorn 
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d’aquestes, i en funció de la informació que es transmeti a aquests, es poden 
guanyar o perdre influencies. Aquest factor és molt variant depenent de la 
situació i l’entorn de l’empresa que ho aplica i es tractarà més endavant amb 
més precisió. 
En definitiva, les empreses han d’adoptar accions en el model de negoci, 
tenint presents els aspectes que involucren la RSC, tenint un sentit 
empresarial definit i la idea clara del funcionament de l’entitat.  
Per tant, és necessari que les empreses adoptin un model de negoci basat en 
la filosofia de responsabilitat social, sabent que d’aquesta manera, no tan sols 
es compliran objectius ètics i morals, sinó que es pot arribar d’aquesta 
manera a un sistema sostenible i amb un èxit durador en el temps. Això no 
seria possible sense bones accions en aquests sentits, ja que és important 
tenir en compte els cinc vectors d’afectació de l’empresa i vetllar per fer-ne 
una gestió el més eficient possible, evitant focalitzar-se tan sols en el 
rendiment econòmic d’aquesta. 
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CAPÍTOL 2:             
MAPA EMPRESARIAL I 
ECONÒMIC DE 
CATALUNYA 
2.1. Població 
La població catalana, per segon any consecutiu ha tornat a caure. L’any 2014, 
el nombre total de persones residents a Catalunya era de 7.518.903, 34.747 
menys que l’any anterior. 
En termes relatius la caiguda es del 0,5%, tres dècimes superior a la del 
2013, però al mateix temps tres dècimes menys del que cau la mitjana 
espanyola (-0,8%), com es pot veure en el gràfic que es presenta a 
continuació.  
 
 
 
 
 
 
 
 
La caiguda de la població s’explica sobretot per dos motius: la reducció del 
nombre de naixements, i la consolidació del canvi de signe dels fluxos 
migratoris. 
Gràfica 1. Evolució de la població (taxa de 
variació interanual, en %). Font: IDESCAT 
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2.2. Activitat econòmica 
L’economia catalana ha reprès el ritme estroncat arran de la crisi de 2008. 
Per primer cop des del 2007, el PIB de l’economia catalana creix per sobre de 
l’1%, situant-se en un valor a preus corrents de 209.282 milions d’euros, 
segons dades de l’IDESCAT. El creixement mitja del 2014, que ha estat de 
l’1,5% a preus constants, ha anat accelerant-se a mesura que avançava l’any, 
fins assolir un creixement interanual de l’1,9% el quart trimestre. Aquesta 
evolució positiva també s’ha donat al conjunt d’Espanya, on el creixement 
s’ha situat en l’1,4%, segons l’INE.  
En relació al conjunt d’Espanya, l’economia catalana ha mostrat un major 
dinamisme pel que fa a la industria manufacturera o a les activitats 
d’informació i comunicacions, mentre que en canvi s’ha vist mes afectada 
proporcionalment que el conjunt de l’Estat per l’ajust del sector financer. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Si comparem l’evolució de l’economia catalana amb la de la resta de comunitats 
autònomes, Catalunya ha tingut un comportament similar a la mitjana (1,4% 
segons comptabilitat regional de l’INE). A diferencia del 2013, en que totes 
les comunitats autònomes van experimentar descensos en el PIB, el 
creixement del PIB ha estat generalitzat durant el 2014. 
El PIB per càpita de Catalunya s’ha situat a tocar dels 27.000 euros el 2014, 
un 18% superior a la mitjana espanyola (22.780 euros), i un 1,8% per sobre 
Gràfica 2. Evolució del PIB a Catalunya i espanya 
(taxa de variació interanual a preus constants, en 
%). Font: INE. 
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del nivell del 2013. Cal assenyalar que el PIB per càpita català continua sent 
el quart mes elevat de l’Estat, després de la Comunitat de Madrid, el País 
Basc i Navarra. 
 
La demanda interna, amb un creixement mitja del 2,6% el 2014, ha estat l’
element tractor del creixement, deixant enrere anys de registres negatius. 
Dins la demanda interna, destaca la inversió (formació bruta de capital) pel 
fort impuls registrat, amb un creixement del 4,3% anual, tot i que aquesta 
xifra amaga un comportament diferent de la inversió en  construcció, que 
continua en retrocés (-3,6%), i de la inversió en bens d’equipament, que 
pren un impuls del 10%. 
Pel que fa a la despesa de les llars, aquesta ha crescut un 2,5% interanual el 
2014, enfront d’una caiguda del 3% registrada l’any anterior. Un indicador 
que mostra la recuperació del consum privat es el de les matriculacions de 
turismes, que ha augmentat un 18%, el creixement mes elevat dels darrers 
anys. També es detecta una revifalla en el mercat de motocicletes, que ha 
crescut un 14%. Així i tot, el nombre total de vehicles matriculats el 2014 
esta en nivells de fa dues dècades. 
Per contra, el sector exterior ha actuat com a element limitador del creixement, 
trencant amb la tendència positiva dels darrers sis anys. La seva contribució 
negativa al creixement ha estat de vuit dècimes, i es el resultat del saldo 
Gràfica 3. Evolució del PIB per comunitats autònomes, 2014 (taxes de 
creixement interanual, en %). Font: INE. 
 Responsabilitat Social de les Empreses Catalanes 
~ 19 ~ 
 
negatiu dels fluxos econòmics amb l’estranger, que han restat nou dècimes, 
mentre que els fluxos amb la resta de l’Estat han contribuït positivament en 
una dècima. 
A la indústria, el volum de producció ha augmentat un 1,5% a Catalunya el 
2014, set dècimes per sobre del resultat del 2013, i dues dècimes mes que 
al conjunt de l’Estat. Tot i això, si ens centrem en la industria manufacturera 
es pot veure que el ritme de creixement ha estat  encara superior (2,3%) 
gairebé dos punts per sobre del creixement del 2013. 
Per branques d’activitat, les que han mostrat un major dinamisme han estat 
les relacionades amb la fabricació d’equips elèctrics, electrònics i òptics, que 
creixen un 11,3%, i els altres minerals no metàl·lics (vidre, ciment o 
ceràmica), amb un augment del 8%. Per contra, es produeix un notable 
descens pel que fa al subministrament d’aigua (-6,6%). Una altra dada 
negativa destacable, per la especial importància estratègica d’aquest sector 
a casa nostra, la trobem a la industria farmacèutica, que registra un descens 
de la producció del 5,3%, com es pot observar en el gràfic que es presenta a 
continuació. 
El canvi de cicle a la construcció es pot apreciar atenent al consum de ciment, 
que comença a repuntar després d’anys de descensos a ritmes de dos dígits. 
Malgrat tot, la construcció residencial continua en mínims històrics, molt lluny 
de la mitjana històrica. L’any 2014 es va tancar amb 3.846 habitatges iniciats, 
810 mes que el 2013, mentre que el nombre  d’habitatges acabats se situa 
en 5.624. Es poc probable que aquesta situació pugui mantenir-se a mitja 
termini, ja que l’estoc d’habitatge disponible comença a esgotar-se a moltes 
 Taula 1. Evolució del PIB a Catalunya.  Oferta. Font: IDESCAT. 
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de les grans ciutats catalanes i, en especial, a l’àrea metropolitana de 
Barcelona. 
Per concloure aquest apartat, cal comentar que l’activitat turística ha estat un 
any mes un element positiu que ha contribuït a la millora de l’activitat 
econòmica de Catalunya. El nombre de viatgers estrangers entrats a 
Catalunya ha augmentat un 7,6% respecte a l’any anterior, fins als 16,813 
milions de viatgers. Les xifres de despesa també han augmentat 
sensiblement, en un 6,7%, fins assolir els 15.130,8 milions d’euros. Malgrat 
tot, la despesa per turista i dia va retrocedir lleugerament, en un 1,1% fins 
als 120,2 euros per persona i dia. 
2.3. L’empresa catalana 
2.3.1. Anàlisi per sectors 
Donat que per a l’any 2014 nomes es disposa de la base trimestral, que inclou 
un nombre molt inferior d’empreses, aquesta anàlisi sectorial  es centra en 
l’any 2013 fent les comparacions amb el 2012. 
L’activitat (valor de la producció i subvencions) va augmentar en tots els 
sectors el 2012. El 2013, va seguir augmentant en els serveis, es van 
mantenir estable a la industria, però es va reduir en el sector energètic. L’any 
Gràfica 4. Índex de producció industrial per seccions, 2014. Font: IDESCAT 
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2012, el VAB (Valor Afegit Brut) va augmentar a l’energia, i es va reduir a la 
industria i als serveis.  
 
 
 
 
 
 
Tant en l’any 2012 com el 2013, va millorar al sector industrial i al serveis. 
Pel que fa a l’ocupació, el nombre de treballadors per empresa es va seguir 
reduint en tots els sectors.  
El 2013 la industria i els serveis varen augmentar el pes del patrimoni net i, 
per tant, varen reduir el pes de l’endeutament, com a conseqüència de la 
millora dels resultats. Les empreses industrials son les mes capitalitzades i 
les empreses de serveis son les que gaudeixen d’un palanquejament mes 
elevat. Així mateix, les inversions en immobilitzat material i inversions 
immobiliàries varen augmentar l’any 2013 en tots els sectors. Els actius 
corrents no financers també varen augmentar en l’energia però, en canvi, es 
varen reduir a la resta de sectors.  
Continuant amb el quadre 3.10, el 2013 es va produir un important augment 
del resultat net a la industria i l’energia. Els dividends varen augmentar als 
serveis i l’energia. El 2012 com el 2013, la rendibilitat del patrimoni net va 
ser positiva i va augmentar en tots els sectors. 
Com a resum del que va succeir el 2013, es pot indicar que l’activitat i el valor 
afegit brut varen augmentar als serveis i, en canvi, van evolucionar menys 
favorablement a la industria i al sector energètic. La productivitat laboral va 
millorar tant als serveis com a l’energia. En canvi, l’ocupació (nombre de 
treballadors per empresa) es va seguir reduint a tots els sectors. La industria 
i els serveis varen augmentar el pes del patrimoni net. Així mateix, les 
Taula 2. Nombre d’empreses per sectors. Font: IDESCAT 
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inversions en immobilitzat material i inversions immobiliàries varen 
augmentar a tots els sectors. També es va produir un important augment del 
resultat net a la industria i el sector energètic. Finalment, la rendibilitat del 
patrimoni net va augmentar a tots els sectors. 
2.3.2. Anàlisi per dimensions 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Igual   que l’apartat anterior aquesta anàlisi es centra en l’any 2013 fent les 
comparacions amb el 2012. Les empreses de totes les dimensions van reduir 
el valor afegit. La pitjor  evolució la varen experimentar les empreses grans. 
En canvi, l’activitat, mesurada a partir del valor de la producció i subvencions, 
només va augmentar en les empreses grans. L’evolució de l’ocupació 
(nombre mitja de treballadors per empresa), va ser negativa, tant el 2012 
com el 2013, sobretot en el cas de les empreses petites i mitjanes. També es 
va reduir en tots els casos el valor afegit per treballador. Tot i que les 
despeses de personal per treballador es varen reduir, el valor afegit per 
treballador encara es va reduir mes donant com a resultat una pèrdua de 
productivitat laboral. Les empreses petites varen ser les úniques en les que 
es va reduir el cost laboral unitari el 2013 com a conseqüència de que les 
despeses de personal per treballador es varen reduir mes que el valor afegit 
per treballador.  
Taula 3. Nombre d’empreses per dimensió. Font: IDESCAT 
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Segons les dades que ens proporciona IDESCAT, les inversions en actius fixes 
materials i en actius corrents varen augmentar el 2013 en tots els segments 
d’empreses, especialment en les empreses mitjanes i grans. 
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CAPÍTOL 3:               
RSC EXPLÍCITA 
 
No fa gaire que la Responsabilitat Social de les Empreses (RSE) forma part 
de l’agenda de prioritats empresarials, entesa aquesta com una eina de gestió 
que planteja el desenvolupament de l’empresa incorporant la preocupació per 
l’entorn social i ambiental. Cada cop són més les empreses, grans o petites, 
compromeses envers les necessitats dels seus grups d’interès, que comencen 
a fer seu el concepte i a posar en valor les seves pràctiques d’RSE, ja que 
se’n coneixen els bons resultats empresarials que aporta la seva execució. 
3.4. Empresa i entorn 
Avui en dia, cap directiu empresarial sensat considera que pot limitar-se a 
respondre únicament davant la propietat: ha de fer-ho davant les 
associacions sindicals i de consumidors, davant els governs i autoritats, 
davant els mercats de capitals i els seus reguladors, davant els mitjans de 
comunicació, davant les organitzacions no governamentals... Si no ho fa, els 
mateixos propietaris o accionistes es ho han d'exigir, ja que aquesta faceta 
forma part de la responsabilitat de la gestió. 
Ja fa diverses dècades va néixer la teoria dels “stakeholders“ per reflectir 
aquesta realitat. Les empreses es troben en una xarxa d'interessats, 
interlocutors o grups afectats per la seva acció. Persones i grups que es 
juguen alguna cosa en l'acompliment de l'empresa, i que tenen poder per 
influir en la seva marxa, independentment de les seves vincles contractuals 
amb la mateixa. 
Els stakeholders son totes les persones que perdrien alguna cosa si una 
empresa s’enfonsés, tant els treballadors i les seves famílies, com els 
consumidors i els proveïdors... Totes aquestes persones en son considerades, 
ja que poden influir en el rumb de l’empresa. A part de les persones 
individuals, es tenen en compte els grups i associacions que representen els 
interessos dels col·lectius afectats per les activitats empresarials, com ara: 
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grups ecologistes, associacions cíviques, governs i grups de pressió...Les 
empreses estan en relació de mútua dependència amb una sèrie de persones 
afectades. Una gestió responsable (correcta) requereix establir vincles 
perquè els interessos de tots aquests interlocutors es reflecteixin en les 
decisions corporatives. En cas que no s’actuï de forma responsable en aquest 
sentit, les decisions preses estaran condemnades a fer fallida, i per tant a 
implicar riscos afegits a l’organització que les pren. 
En el nucli de l’empresa, els stakeholders s'identifiquen amb els components 
obvis de la mateixa: accionistes i empleats. Fora del nucli, hi ha un primer 
nivell de relació que abasta als clients i consumidors, proveïdors, entitats 
reguladores, indústries del sector i competència. En un nivell més ampli, 
l'empresa està en relació amb comunitats concretes, amb els governs, la 
societat com un tot i amb el medi ambient. 
La posició de les empreses en aquest marc ampli d'interlocució i 
responsabilitats compost per col·lectius cada vegada més conscients, 
organitzats i exigents és un fet, no una opció, si es vol seguir un camí exitós. 
La RSE consisteix a veure la posició de les empreses en societats complexes 
i exigents, i als stakeholders com una oportunitat. 
3.5. Components 
Per estudiar els components que engloba l’RSE hem decidit partir de dos 
criteris d'anàlisi: una divisió funcional en àrees de gestió i una divisió per 
nivells o graus de responsabilitat. Quan es diu divisió funcional es fa 
referència a les implicacions de la RSE a diferents àrees de gestió, com poden 
ser la gestió de proveïdors, de clients, les relacions entre alta direcció i 
accionistes, la gestió mediambiental, etc. I quan parlem de nivells  de 
responsabilitat, establim una distinció que va dels aspectes centrals de la 
gestió fins als més perifèrics respecte de l'empresa. 
Es poden enumerar deu àrees funcionals de gestió rellevants per a la RSE, 
com ho podem trobar en molts documents de referència a l’RSE. Cal dir que 
la gestió de cadascuna d'aquestes àrees es farà d'acord amb els valors propis 
Carles Bargalló Segura  
 
de l'organització, i aplicant polítiques de responsabilitats socials creatives i 
que fomentin un bon lideratge. 
Malgrat això, pràcticament tots els textos normalitzats coincideixen en 
assenyalar alguns valors i principis bàsics que han de presidir la gestió 
responsable en cadascuna de les àrees que es tracten a continuació: 
Alta direcció i relació amb accionistes. La RSE implica en aquest àmbit 
l'adhesió als principis de bon govern corporatiu, recollits en la legislació del 
mercat de valors. Aquests principis es resumeixen bàsicament en establir 
regles clares de govern corporatiu, assegurar la independència de les 
comissions més importants del Consell d'Administració, informar amb 
transparència als mercats, complir les normes sobre ús d'informació 
privilegiada i garantir els drets dels petits accionistes. 
Empleats. Formen el principal actiu de l’empresa, i l’RSE demana un tracte 
equitatiu i respectuós per als empleats . A més del respecte als drets 
constitucionals, contractuals i col·lectius dels treballadors, la gestió 
responsable dels recursos humans implica el compromís amb la promoció de 
la no discriminació i el mèrit, amb la conciliació de la feina i la vida familiar, i 
amb un clima laboral grat i positiu. Els treballadors han de tenir expectatives 
clares sobre el seu futur, d'acord a criteris objectius i sense por a situacions 
de pressió injustificada, assetjament o exclusió (ja sigui per minusvalideses, 
discriminacions de gènere o per abusos i assetjaments a la feina). 
Proveïdors. És un dels punts clau de l’RSE, ja que en els últims anys s’ha 
donat a conèixer que bona part dels proveïdors d'empreses multinacionals 
fan servir mà d'obra infantil i mantenen condicions de treball de semi-
esclavitud. Les grans empreses i els consumidors no poden obviar aquestes 
condicions, i per això el control de la cadena de proveïdors és un element clau 
de totes les polítiques de RSE. Aquest control suposa verificar que les 
operacions dels proveïdors respecten la legislació dels seus països i les 
convencions internacionals, i que no violen drets humans, de la infància, etc. 
La verificació de les condicions de treball i el compliment normatiu és senzilla, 
de manera que l'empresa client no pot basar-se en el desconeixement, ni 
rebutjar la seva responsabilitat envers les accions dels seus proveïdors. 
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La part negativa d'aquesta exigència és la lleialtat cap als proveïdors que 
promou l’RSE. Es promou que es mantinguin vies de diàleg amb els 
proveïdors, i que una ruptura de la relació hauria d'estar justificada. El 
compromís amb els proveïdors és un compromís amb l'estabilitat, i cal donar-
se compte que les petites empreses poden dependre principalment dels seus 
contractes amb les grans empreses. 
Clients i consumidors. L'actitud corresponent per part de les empreses ha 
de ser de bona fe en el respecte de les normes i drets establerts, i de diàleg 
amb aquestes associacions i amb els clients individuals. Pel que fa a la resta 
d’aspectes, com podrien ser la qualitat dels aliments etc. Es troben legislats 
i són de caràcter obligatori, fora del marc de l’RSE. El respecte a l'ètica de la 
publicitat i el màrqueting forma part d'una gestió responsable. 
Mercat. La competència lleial i la bona fe contractual són els principis bàsics 
del dret mercantil i l'ètica del comerç. Actualment, existeixen una quantitat 
desmesurada de fraus que s’aprofiten de buits legals. Des de fa alguns anys, 
però, les institucions financeres mundials (FMI i Banc Mundial), com algunes 
institucions regionals, i els organismes reguladors dels mercats de valors, 
estudien fórmules per reformar l'estructura financera internacional, però fins 
ara no s’han pres mesures exemplars i eficients envers aquesta problemàtica. 
Administracions. La RSE implica una relació de confiança i cooperació cap 
a les administracions, i de bona fe respecte al compliment normatiu. Això ha 
de donar garantia d'honradesa cap a les autoritats públiques i cap a tercers. 
Actualment hem de tenir en compte que les empreses tenen un avantatge 
que és que en alguns casos poden exercir influències més grans que els 
ciutadans per promoure millores en la regulació. 
Entorn proper. Es fa referència a comunitats directament afectades per les 
operacions d'una empresa: els veïns físics de les factories, establiments o 
oficines de la companyia. Aquestes comunitats pateixen uns efectes que la 
resta de la societat no suporta: contaminació de tot tipus, fluctuacions del 
valor del terreny, deteriorament del paisatge, més riscos per a la salut, etc. 
Al costat d'aquests costos poden donar-se també aspectes positius com ara 
vies de comunicació millorades, desenvolupament econòmic general...  
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La RSE significa que l'empresa és conscient del seu impacte en l’entorn proper 
i estableix mecanismes de comunicació amb aquest per tractar de reduir-lo o 
compensar-ho. Una manera òbvia de fer-ho pot ser donant prioritat a la 
contractació als propis veïns. Una altra forma comuna de compensació és 
finançant instal·lacions d'ús públic, tant esportives, com sanitàries... 
Medi ambient. El deteriorament mediambiental afecta de maneres 
conegudes a les comunitats que el pateixen directament: empobriment fent 
el sòl, empitjorant la salut pública, contaminant aqüífers, destrucció del 
paisatge i la biomassa, etc.  Tot això suposa obligar les generacions futures 
a pagar el nostre propi benestar, i privar-les de recursos insubstituïbles. Les 
alarmes sobre l'escalfament global a causa de l'emissió de gasos d'efecte 
hivernacle, o sobre la disminució de les reserves biològiques marines, o sobre 
el "forat ro d'ozó" estan totes elles basades en dades indiscutibles.  
L'única reacció possible per intentar frenar el desastre al que ens dirigim, atès 
que no hi ha la menor voluntat de renunciar a les cotes de consum 
aconseguides, és contribuir a un model de creixement econòmic 
ecològicament sostenible. 
Entorn ampli. L'impacte de les polítiques d'empresa no té en compte 
fronteres geogràfiques ni relacions legals o contractuals. En aquest sentit, hi 
ha un entorn social ampli, els interessos no és fàcil reconèixer, ja que no es 
pot assenyalar a un interlocutor que els representi. No obstant això, l'RSE 
pressuposa un compromís de tenir en compte aquests interessos.  
D'altra banda, la responsabilitat social no només té un component de pura 
filantropia. Mitjançant l'impuls de la Investigació, el Desenvolupament i la 
innovació (R + D + I) les empreses dinamitzen el progrés de la societat 
generant en la seva activitat externalitats positives en la seva pròpia recerca 
d'assolir una rendibilitat sostenible.  
Mitjans de comunicació. Els mitjans de comunicació mantenen una relació 
crítica amb el món empresarial, i han jugat un paper gens menyspreable en 
l'extensió de l'RSE. La funció social dels mitjans requereix que representin la 
crítica social sobre els negocis, i una gestió responsable hauria d'acceptar 
aquesta missió i no obstaculitzar-la. El diàleg amb els mitjans, la 
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transparència i la capacitat de resposta davant les denúncies hauria de 
presidir la gestió de la comunicació corporativa. 
L'anomenat "màrqueting solidari" moltes vegades confon als consumidors i 
origina sospites sobre les veritables intencions de les empreses. Les empreses 
han d'explorar formes de comunicació que aconsegueixin arribar als 
ciutadans sense aixecar la sospita que es tracta simplement d'una estratègia 
per millorar la seva imatge i tapar altres aspectes més foscos. 
3.6. Nivells de responsabilitat 
En exposar la sèrie d'implicacions de la RSE a diferents àrees de gestió 
s'observa que certs principis es reiteren: comunicació, transparència, diàleg 
amb stakeholders, defensa del medi ambient, promoció dels drets de les 
persones.  
L'anàlisi típic de la responsabilitat empresarial assenyala, en contra d’això, 
que la responsabilitat s'ha de veure com una piràmide: sobre la base de 
l'eficiència econòmica i la rendibilitat es situen les obligacions legals, i sobre 
elles, les responsabilitats socials i mediambientals. Encara en un quart nivell 
es podrien afegir les iniciatives filantròpiques, que no poden considerar-se 
obligatòries sota cap punt de vista. 
L'estructura piramidal d'aquesta superposició indica la importància de cada 
element per a la solidesa i el sentit del conjunt, com proposen Carroll i 
Buchholz. 
 
 
 
 
 
 
 
Filantropia
Social
Legal
Econòmica
Figura 3. Piràmide Carroll i Buchholz. 
Font: Pròpia 
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La idea és que hi ha un nucli de responsabilitat social de l'empresa que ha de 
tenir prioritat per a qualsevol companyia: els stakeholders que constitueixen 
l’empresa. Els interessos d'aquests són la última raó de ser de l'empresa. En 
un àmbit més extern, però immediat, es troben els clients i proveïdors, les 
administracions públiques i l'entorn mediambiental i social proper. Aquests 
interlocutors conformen la xarxa de relacions de l'empresa. Les empreses 
necessiten crear valor en aquest entorn. De la responsabilitat amb què es 
tracti aquest grup depèn la possibilitat mateixa d'exercir responsabilitat en el 
primer. Sense crear valor en la societat i el mercat no es pot pretendre crear 
ocupació i beneficis per als que formen l'empresa. Si ens allunyem un nivell 
més del nucli, trobem als altres stakeholders. Es tracta en aquest cas d'una 
responsabilitat més difusa, i per tant, condicionada al efectiu assoliment dels 
fins de l'empresa. Es crea així un cert ordre de prioritats de les 
responsabilitats a assolir com a empresa.  
És important que no es confonguin aquests casos amb la substitució d'una 
autèntica responsabilitat social de l'empresa per meres campanyes d'imatge 
basades en l'acció social. El que ens ajuda a no confondre ambdós casos és 
precisament que la companyia responsable té present que la seva prioritat 
està en el nucli de l'empresa i des d'aquí s'estén cap a fora en aquesta sèrie 
de nivells de relacions i responsabilitats similars als que s’han explicat. 
3.7. Canvi de mentalitat 
Actualment existeix un canvi de mentalitat en l’organització de l’estructura 
de les empreses, i cada vegada pren més importància la responsabilitat social 
dins de les empreses, ja siguin de nova creació o bé reestructuracions de les 
existents. 
Per tant, abordar la responsabilitat social forma part de l’interès de les 
empreses i organitzacions ja que per a la competitivitat d’aquestes cada 
vegada és més important fer un enfoc estratègic sobre RSE. Un enfoc 
d’aquest tipus pot aportar beneficis pel que fa la gestió de riscos, estalvi de 
costos, accessos al capital, relació amb els clients, capacitats d’innovació i 
gestió de recursos humans, així com l’èxit durador de l’empresa que ho 
practica. 
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Fer un enfoc estratègic sobre RSE no és un procés senzill, ja que requereix 
un compromís amb parts externes i internes interessades, com ja s’ha 
comentat abans, però pot aportar millor capacitat d’anticipació i un millor 
aprofitament de les expectatives socials i les condicions de funcionament que 
varien de forma ràpida. 
Per aquest motiu, i pels beneficis esmentats també al primer apartat del 
treball les empreses actives actualment es troben amb una bona situació en 
la que es pot impulsar el desenvolupament de nous mercats i generar 
oportunitats de creixement. En assumir la seva responsabilitat social, les 
empreses poden construir una confiança a llarg terme per part de 
treballadors, consumidors i ciutadans com a base per als models empresarials 
sostenibles d’ara en endavant. Una major confiança pot contribuir alhora a 
crear un entorn on les empreses poden innovar i créixer. 
L’enfoc estratègic sobre responsabilitat social a les empreses també 
contribueix en aspectes de col·laboració amb la Unió Europea. És evident que 
actuant d’acord a les polítiques de responsabilitat social, les empreses poden 
contribuir de manera significativa amb la consecució dels objectius que 
s’agrupen al Tractat de la Unió Europea per assolir un desenvolupament 
sostenible i una economia social de mercat molt competitiva. Per mitjà de la 
política de RSE, les empreses poden contribuir significativament a la 
consecució dels objectius del Tractat de la Unió Europea d'assolir un 
desenvolupament sostenible i una economia social de mercat altament 
competitiva.  
De la mateixa forma, contribueix a assolir els objectius de l'Estratègia Europa 
2020 per un creixement intel·ligent, sostenible i integrador, inclòs el d'una 
taxa d’ocupació del 75%. 
És clar que un enfoc estratègic de RSE pot ser clau en el desenvolupament 
de qualsevol empresa amb ambicions de créixer de forma sostenible i 
aconseguir els seus objectius de forma duradora. El comportament 
responsable de les empreses però, és especialment important quan agents 
del sector privat ofereixen serveis públics. Ajudar a reduir els efectes socials 
de l'actual crisi econòmica, com la pèrdua de llocs de treball, forma part de 
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l’àmbit que avarca la RSE, ja que comporta un conjunt de valors a partir dels 
quals es pot construir una societat amb més cohesió i basada en la transició 
cap a un nou sistema econòmic sostenible.  
3.8. Anar més enllà de l’RSE 
Les estratègies de competitivitat regional incorporen aspectes intangibles 
com els valors, la cultura, la visió..., elements a la fi que fan créixer objectius 
i creen una imatge diferenciada. El progrés experimentat amb l’RSE i els èxits 
recollits han fet veure l’oportunitat de posar-los en valor, establint una major 
vinculació d’aquests compromisos amb el territori i les seves parts 
interessades. 
L’Administració Pública, estretament vinculada als valors de la Responsabilitat 
Social, es comença a plantejar un paper en la promoció d’aquesta iniciativa 
sortida de l’empresa envers un benefici global. Per la seva condició, pot liderar 
el desenvolupament de la Responsabilitat Social en el marc territorial, 
impulsant recursos i polítiques que ordenin la iniciativa. Per a assumir 
plenament la seva responsabilitat social, les empreses han d'aplicar, en 
estreta col·laboració amb les parts interessades, un procés destinat a integrar 
les inquietuds socials, ambientals, ètiques, de drets humans i de consumidors 
en les seves operacions empresarials i la seva estratègia bàsica, per tal de 
complir una sèrie de propòsits o objectius:  
 Maximitzar la creació de valor compartit pels propietaris, per les parts 
interessades i per la societat en general. Per tal de complir-ho, les 
empreses haurien d’adoptar un plantejament estratègic a llarg termini 
sobre RSE, i estudiar les oportunitats de desenvolupar productes, 
serveis i models empresarials innovadors, que contribueixin al 
benestar social i a la creació de llocs de treball de més qualitat i més 
productius. La complexitat d'aquest procés dependrà de factors com la 
grandària de l'empresa i la naturalesa de les seves operacions. Per a 
la majoria de les petites i mitjanes empreses, especialment les 
microempreses, és probable que el procés d’RSE segueixi sent informal 
i intuïtiu en un futur proper. 
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 Identificar, prevenir i disminuir els possibles impactes adversos. Per tal 
de dur-ho a terme, les grans empreses i aquelles que presentin un risc 
particular de tenir-ne, haurien de dur a terme mesures de diligència 
basades en el risc, incloent la cadena de proveïment. Alguns tipus 
d'empreses, com les cooperatives, les mútues i les empreses familiars, 
tenen estructures que poden ser especialment atractives per a una 
gestió empresarial responsable. 
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CAPÍTOL 4:                
RSC AL SECTOR 
TURÍSTIC 
4.1. Introducció al Sector  
El sector turístic forma part dels principals sectors de l’economia mundial. Ho 
recolzen les estadístiques, tals com:  
 238 milions d’empleats l’any 2008. 
 Producció equivalent al 10 % del PIB mundial. 
 900 milions de moviments turístics internacionals. 
Actualment, per la realitat que es viu entorn al sector, a més de les dades 
proporcionades, fan que aquesta indústria que es troba actualment inclosa 
en el sector terciari, estigui reclamant emergir com a un nou sector 
independent.  
Segons l’Instituto para la Calidad Turística Española (ICTE) es divideix el 
sector turístic en 16 subapartats que son els següents: hotels i apartaments 
turístics, serveis de restauració, serveis turístics d’intermediació, càmpings i 
ciutats de vacances, espais naturals protegits, oficines d’informació turística 
supramunicipals, palaus de congressos, oficines d’informació turística 
municipals, platges, camps de golf, empreses de temps compartit, 
allotjaments rurals, allotjaments turístics de petites dimensions, estacions 
d’esquí i muntanya empreses d’autocars turístics. 
A part d’aquests subsectors identificats per l’ICTE amb certificació pròpia de 
qualitat, n’existeixen d’altres com ara el transport aeri, el transport marítim, 
les empreses d’organització de congressos, les consultories turístiques, els 
ports esportius, les platges, els centres de turisme cultural, els museus... 
Per a l’estudi i objecte d’aquest treball ens centrarem en el sector hoteler de 
forma més exhaustiva d’ara en endavant, i començarem analitzant la situació 
econòmica els últims dos anys a Catalunya i Espanya, de manera que podrem 
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tenir una visió més concreta i encertada del que està passant al nostre entorn 
d’estudi. 
Com podem veure, la facturació mitjana per habitació ocupada en 
establiments hotelers (ADR) a Catalunya ha estat de 100,95 euros al mes de 
març del 2015, quantitat que suposa un increment interanual del 29,6%, una 
dada realment positiva pel sector. Els ingressos per habitació disponible 
(RevPAR) han estat de 59,08 euros, fet que representa un augment 
interanual del 29,6%. A Espanya, en aquest mes la facturació mitjana per 
habitació ocupada ha estat de 73,90 euros, amb una variació interanual del 
8,2%. Els ingressos per habitació disponible han estat de 41,21 euros, un 
15% més respecte a un any enrere. Per tant, es dedueix que Catalunya 
presenta una millor situació pel que fa l’entorn hoteler. 
4.2. RSE a l’empresa hotelera 
El sector hoteler és un dels pilars bàsics del sector turístic que pel 
desenvolupament de la seva activitat  utilitza una gran varietat de recursos. 
Donada la importància actual de la Responsabilitat Social, tant per a les 
Figura 4. Gràfic de facturació mitjana per habitació ocupada en 
establiments hotelers. Catalunya i Espanya. Font: IDESCAT. 
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empreses com per als clients i grups de pressió, l'aplicació de polítiques en 
aquest camp constitueix un element estratègic clau en la gestió empresarial 
hotelera. 
Tant és així, que la utilització responsable dels recursos contribueix al 
desenvolupament d'avantatges competitius per a les empreses que ho 
practiquen. 
L'anàlisi de l'aplicació de les polítiques de Responsabilitat Social en el sector 
hoteler dóna lloc a diferents debats, des quines han de ser les àrees 
operatives d'integració, fins la conveniència o no de dur-les a terme, passant 
per assumptes sobre la comunicació de les mesures , o el nivell d'implicació 
amb les mateixes, ja que, en molts casos, les mesures que poden 
desenvolupar-se en un d'aquests establiments són desenvolupades 
actualment en compliment d'alguna normativa legal. Per tant, difícilment 
condueixen a l'empresa a un compromís real de Responsabilitat Social en la 
seva dimensió ètica i discrecional. Aquest cas pot estendre en el futur a altres 
sectors, ja que el Govern d'Espanya ha manifestat la seva voluntat de legislar 
en matèria de Responsabilitat Social amb l'avantprojecte de Llei d'Economia 
Sostenible, aprovat en Consell de Ministres de 27 de Novembre de 2009, en 
qual s'amplien les competències i funcions del Consell Estatal de 
Responsabilitat Social a les Empreses. 
4.2.1. Visió 
Dins dels estudis que es poden trobar sobre RSE en els establiments hotelers, 
són una gran majoria els estudis centrats en els aspectes relatius a l'impacte 
ecològic de l'activitat del turisme i dels hotels. En aquests estudis es justifica 
àmpliament la relació existent entre l'activitat de l'allotjament hoteler i el 
medi ambient. Demostrant-se que els responsables dels establiments 
perceben la importància de gestionar l'impacte que produeixen sobre l'entorn, 
declarant sovint un compromís major amb aquest del que realment han 
adquirit.  
Això ha estat motivat, principalment, per la pressió social que existeix 
actualment, sent el compromís un factor de màrqueting menor i faltant un 
coneixement real de l'impacte dels establiments sobre el medi, especialment 
en el cas dels hotels urbans. No obstant això, existeix una diferència entre la 
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teoria i la pràctica en RSE, ja que en cas de fer pràctiques de RS, en molts 
casos, només s’acaben duent a terme les iniciatives que tenen una relació 
directa en els objectius purament empresarials. 
Per aquestes raons, resulta imprescindible un canvi en el nivell de formació i 
conscienciació dels responsables dels establiments hotelers en matèria de 
Responsabilitat Social. En aquesta línia, hi ha una relació provada entre 
l'increment de la preocupació social pel patrimoni cultural i natural i l'augment 
de pràctiques de protecció ambiental, pel que, en part, el canvi d'actitud, en 
la gestió hotelera, podria ser impulsat a la vegada per la demanda dels 
clients. Aquesta demanda existeix actualment, constituint un nínxol de 
mercat suficient, pel que resulta factible atraure aquests clients cap 
destinacions turístiques en els quals els empresaris hotelers i l'administració 
emprenguin accions de promoció des d'una òptica de màrqueting social. 
4.2.2. Polítiques d’RSE en empreses hoteleres 
Actualment, sembla que hi ha una àmplia confusió, entre els directors d'hotel, 
al voltant dels conceptes de Responsabilitat Social Corporativa i turisme 
sostenible, i un desconeixement generalitzat de l'impacte de les seves 
decisions sobre l'entorn sociocultural i econòmic local.  
Existeix una clara diferència entre aquells directors conscienciats que 
emprenen accions socialment responsables i aquells que no ho fan. Un fet 
que indica la necessitat d'emprendre accions formatives sobre aquest 
col·lectiu, fent especial èmfasi en els impactes que produeix el sector hoteler, 
l'existència d'un segment de mercat que demanda aquestes pràctiques, i els 
beneficis demostrats i potencials que poden obtenir-se com a conseqüència 
de la seva correcta implementació. 
Atès que la conscienciació no és un motiu per si sol per a la implantació 
d'aquestes polítiques, hi ha altres raons per les quals la direcció dels hotels o 
de les cadenes hoteleres, com ara: l’estructura del sector, la legalitat vigent, 
la millora de la imatge de l’empresa, estalvis en costos i obligació moral. 
En definitiva, es tracta de fer veure les iniciatives en matèria de RSE com una 
font de valor per a l'empresa i per als agents relacionats amb ella, ja siguin 
interns o externs, i d'aquesta creació de valor derivar els avantatges 
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econòmics, en contraposició a una visió de la Responsabilitat Social com a 
font de benefici econòmic directe de manera que la seva perdurabilitat no 
depengui de la incidència en el resultat. 
4.2.3. Impacte econòmic i comunicació 
Més enllà de la consideració del comportament socialment responsable com 
a font de valor, hi ha evidències empíriques de l'impacte econòmic de les 
polítiques de RSE sobre els comptes de l'empresa hotelera. D'una banda, 
incrementen el valor de la seva cotització borsària a curt termini (la mitjana). 
D'altra banda, els nivells alts d'implicació deriven en majors nivells de 
rendibilitat de les empreses hoteleres, independentment de la seva mida. Per 
tant és un mètode de millora de rendiment eficient per a totes les empreses. 
Aquesta major rendibilitat es manifesta de forma positiva en dos aspectes: el 
valor de l'empresa, entès com rendibilitat a llarg termini, i la del resultat 
econòmic a curt termini, incrementant, de manera conjunta, la confiança i 
flexibilitat en les estratègies de negoci amb majors nivells d'inversió en RSE, 
per part d'aquells directius que han comprovat aquests efectes, com ara Lee 
i Park, l’any 2009. Aquest compromís amb la societat i el medi ambient fan 
que els seus directius i empleats participin de forma activa en la gestió social 
i mediambiental i que contribueixin a generar noves idees en aquest camp, 
que en molts casos repercuteix en menors costos operatius. 
Cal prestar atenció, també, als aspectes comunicatius de les polítiques d’RSE, 
ja que difícilment aquestes van a tenir un reflex en la demanda si no se'ls fa 
arribar d'una manera eficaç i fiable. Existeixen diversos estudis que conclouen 
que els aspectes comunicatius de les polítiques en RSE, a més de constituir 
una font d'avantatge competitiu, aquest tipus de comunicacions s'està 
estenent de forma progressiva, sent Internet una de les maneres més 
efectives de fer-ho, ja que és un dels mitjans d'informació més utilitzats pels 
clients del sector.  
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CAPÍTOL 5:         
SELECCIÓ 
D’INDICADORS DELS 
CINC VECTORS I ESTUDI 
DE LES EMPRESES 
SELECCIONADES. 
 
En aquest capítol es tractaran els indicadors d'acompliment en sostenibilitat 
s'organitza en les dimensions comentades prèviament, és a dir, cadascun dels 
cinc vectors. Els indicadors de la categoria social, per exemple, es divideixen 
al seu torn a: aspectes laborals, drets humans, societat i responsabilitat sobre 
productes.  
Els Indicadors principals s'han escollit en funció de la seva rellevància en cada 
vector, i aquests indicadors han estat desenvolupats mitjançant processos 
participatius amb els grups de interès desenvolupats per GRI, que tenen com 
a objectiu identificar els Indicadors generalment aplicables i assumits com 
materials per a la majoria de les organitzacions.  
5.1. Àmbit econòmic 
La dimensió econòmica de la sostenibilitat afecta a l'impacte de l'organització 
sobre les condicions econòmiques dels seus grups d'interès i dels sistemes 
econòmics a nivell local, nacional i mundial. Els indicadors econòmics 
aporten: 
• El flux de capital entre les diferents grups d'interès 
• Els principals impactes econòmics de la organització sobre el conjunt 
de la societat. 
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L'acompliment financer és fonamental per poder entendre l'organització i la 
seva pròpia sostenibilitat. Tot i així, aquesta informació sol figurar en els 
estats financers de l'organització.  
A continuació es presenten indicadors del desplegament econòmic que s’han 
considerat rellevants: 
Indicadors del funcionament econòmic: 
 Valor econòmic directe generat i distribuït, incloent-hi ingressos, costos 
d'explotació, retribució a empleats, donacions i altres inversions en la 
comunitat, beneficis no distribuïts i pagaments a proveïdors de capital 
i a governs. 
 Conseqüències financeres i altres riscos i oportunitats per a les 
activitats de l'organització a causa del canvi climàtic. 
 Cobertura de les obligacions de l'organització degudes a programes de 
beneficis socials. 
 Ajudes financeres significatives rebudes de governs 
Indicadors de presència al mercat: 
 Rang de les relacions entre el salari inicial estàndard desglossat per 
sexe i el salari mínim local en llocs on es desenvolupin operacions 
significatives. 
 Política, pràctiques i proporció de despesa corresponent a proveïdors 
locals en llocs on es desenvolupin operacions significatives. 
 Procediments per a la contractació local i proporció d'alts directius 
procedents de la comunitat local en llocs on es desenvolupin operacions 
significatives. 
Indicadors d’impactes econòmics indirectes: 
 Desenvolupament i impacte de les inversions en infraestructures i els 
serveis prestats principalment per al benefici públic mitjançant 
compromisos comercials. 
 Entesa i descripció dels impactes econòmics indirectes significatius, 
incloent l'abast d'aquests impactes. 
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5.2. Àmbit ambiental 
La dimensió ambiental de la sostenibilitat es refereix als impactes d'una 
organització en els sistemes naturals vius i inerts, inclosos els ecosistemes, 
el sòl, l'aire i l'aigua. Els indicadors ambientals cobreixen l'acompliment en 
relació amb els fluxos d'entrada (materials, energia, aigua) i de sortida 
(emissions, abocaments, residus). També inclouen l'acompliment en relació 
amb la biodiversitat, compliment legal ambiental i altres dades rellevants com 
ara les despeses de naturalesa ambiental o els impactes de productes i 
serveis. 
A continuació es presenten indicadors de l’àmbit ambiental que s’han 
considerat rellevants: 
Indicadors sobre els materials 
 Materials utilitzats, per pes o volum. 
 Percentatge dels materials utilitzats que són materials valoritzats. 
Indicadors d’energia 
 Consum directe d'energia desglossat per fonts primàries. 
 Consum indirecte d'energia desglossat per fonts primàries. 
 Estalvi d'energia a causa de la conservació i a millores en l'eficiència. 
 Iniciatives per proporcionar productes i serveis eficients en el consum 
d'energia o basats en energies renovables, i les reduccions en el 
consum d'energia com a resultat d'aquestes iniciatives. 
 Iniciatives per reduir el consum indirecte d'energia i les reduccions 
aconseguides amb aquestes iniciatives. 
Indicadors de l’aigua 
 Captació total d'aigua per fonts. 
 Fonts d'aigua que han estat afectades significativament per la captació 
d'aigua. 
 Percentatge i volum total d'aigua reciclada i reutilitzada. 
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Indicadors de biodiversitat 
 Descripció de terrenys adjacents o ubicats dins d'espais naturals 
protegits o d'àrees d'alta biodiversitat no protegides.  
 Descripció dels impactes més significatius en la biodiversitat en espais 
naturals protegits o en àrees d'alta biodiversitat no protegides, derivats 
de les activitats, productes i serveis en àrees protegides i en àrees d'alt 
valor en biodiversitat en zones alienes a les àrees protegides. 
 Hàbitats protegits o restaurats. 
 Estratègies i accions implantades i planificades per a la gestió 
d'impactes sobre la biodiversitat. 
 Nombre d'espècies, desglossades en funció del seu perill d'extinció, 
incloses a la Llista Vermella de la IUCN i en llistats nacionals i els 
hàbitats es troben en àrees afectades per les operacions segons el grau 
d'amenaça de l'espècie. 
Indicadors d’emissions i residus 
 Emissions totals, directes i indirectes, de gasos d'efecte hivernacle, en 
pes. 
 Altres emissions indirectes de gasos d'efecte hivernacle, en pes. 
 Iniciatives per reduir les emissions de gasos d'efecte hivernacle i les 
reduccions aconseguides. 
 Emissions de substàncies destructores de la capa d'ozó, en pes. 
 NO, SO i altres emissions significatives a l'aire or tipus i pes. 
 Abocament total d'aigües residuals, segons la seva naturalesa i 
destinació. 
 Pes total de residus gestionats, segons tipus i mètode de tractament. 
 Nombre total i volum dels vessaments accidentals més significatius. 
Indicadors de productes i serveis 
 Iniciatives per mitigar els impactes ambientals dels productes i serveis, 
i grau de reducció d'aquest impacte. 
 Percentatge de productes venuts, i els seus materials d'embalatge, que 
són recuperats al final de la seva vida útil, per categories de productes. 
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Indicadors de compliment normatiu 
 Cost de les multes significatives i nombre de sancions no monetàries 
per incompliment de la normativa ambiental. 
Indicadors de transport 
 Impactes ambientals significatius del transport de productes i altres 
béns i materials utilitzats per a les activitats de l'organització, així com 
del transport de personal. 
Indicador ambiental general 
 Desglossament per tipus del total de despeses i inversions ambientals. 
5.3. Àmbit social 
Els indicadors d'acompliment social centren la seva atenció en els impactes 
que les organitzacions tenen en les comunitats locals en què operen i 
aclareixen com es gestionen els riscos que poden aparèixer a partir de les 
seves interaccions amb altres institucions socials. En concret, es busca 
informació sobre els riscos de suborn i corrupció, influència indeguda en la 
presa de decisions de política pública i pràctiques de monopoli. Els membres 
de la comunitat tenen drets individuals basats en: 
• La Declaració Universal de Drets Humans 
• El Pacte Internacional de Drets Civils i Polítics 
• El Pacte Internacional de Drets Econòmics 
Socials i Culturals 
• La Declaració sobre el dret al desenvolupament. 
A continuació es presenten indicadors de l’àmbit social que s’han considerat 
rellevants: 
Indicadors referents a les comunitats locals 
 Percentatge d'operacions on s'han implantat programes de 
desenvolupament, avaluacions d'impactes i participació de la 
comunitat local. 
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 Operacions amb impactes negatius significatius possibles o reals en les 
comunitats locals. 
 Mesures de prevenció i mitigació implantades en operacions amb 
impactes negatius significatius possibles o reals en les comunitats 
locals. 
Indicadors de corrupció 
 Percentatge i nombre total d'unitats de negoci analitzades respecte a 
riscos relacionats amb la corrupció. 
 Percentatge d'empleats formats en les polítiques i procediments 
anticorrupció de l'organització. 
 Mesures preses en resposta a incidents de corrupció. 
Indicadors de política pública 
 Posició en les polítiques públiques i participació en el desenvolupament 
de les mateixes i d'activitats de "lobbying". 
 Valor total de les aportacions financeres i en espècie a partits polítics 
o a institucions relacionades, per països. 
Indicadors de competència deslleial 
 Nombre total d'accions per causes relacionades amb pràctiques contra 
la lliure competència, i els seus resultats. 
Indicadors de compliment normatiu 
 Valor monetari de sancions i multes significatives i nombre total de 
sancions no monetàries derivades de l'incompliment de les lleis i 
regulacions. 
 
5.4. Àmbit laboral/ Governamental 
Pel que fa els Aspectes específics que formen part de la categoria de 
pràctiques laborals es fonamenten en normes reconegudes a tot el món, entre 
les quals s'inclouen: 
• La Declaració Universal sobre els Drets Humans de les Nacions Unides. 
 Responsabilitat Social de les Empreses Catalanes 
~ 45 ~ 
 
• La Convenció de les Nacions Unides: Conveni Internacional sobre Drets 
Civils i Polítics. 
• La Convenció de les Nacions Unides: Conveni Internacional sobre Drets 
Econòmics, Socials i Culturals. 
• La Convenció sobre l'eliminació de totes les formes de discriminació contra 
la dona (CEDAW). 
• La Declaració de l'OIT sobre Principis i Drets Fonamentals del Treball (en 
concret els vuit convenis principals de l'OIT que són els convenis 100, 111, 
87, 98, 138, 182, 29, 105). 
• Declaració de Viena i Programa d'Acció. 
Bàsicament, però, els aspectes més rellevants en aquest àmbit de pràctiques 
laborals son: la feina, la relació empresa/treballadors, la salut i seguretat a 
la feina, la formació i l’educació, la diversitat i igualtat d’oportunitats i la 
igualtat de retribució entre homes i dones. 
A continuació es presenten indicadors de l’àmbit laboral i governamental que 
s’han considerat rellevants: 
Indicadors d’ocupació 
 Desglossament del col·lectiu de treballadors per tipus de feina, per 
contracte, per regió i per sexe. 
 Nombre total d'empleats i taxa de noves contractacions i rotació 
mitjana d'empleats, desglossats per grup d'edat, sexe i regió. 
 Beneficis socials per als empleats amb jornada completa, que no 
s'ofereixen als empleats temporals o de mitja jornada, desglossat per 
ubicacions significatives d'activitat 
 Nivells de reincorporació al treball i de retenció després de la baixa per 
maternitat o paternitat, desglossats per sexe. 
Indicadors de relacions empresa/treballador 
 Percentatge d'empleats coberts per un conveni col·lectiu. 
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 Període mínim de preavís relatiu a canvis organitzatius, incloent si 
aquestes notificacions són especificades en els convenis col·lectius. 
Indicadors de salut i seguretat a la feina 
 Percentatge del total de treballadors que està representat en comitès 
de salut i seguretat conjunts de direcció-empleats, establerts per 
ajudar a controlar i assessorar sobre programes de salut i seguretat en 
el treball. 
 Taxes d'absentisme, malalties professionals, dies perduts i nombre de 
víctimes mortals relacionades amb el treball per regió i per sexe. 
 Programes d'educació, formació, assessorament, prevenció i control de 
riscos que s'apliquin als treballadors, a les seves famílies o als 
membres de la comunitat en relació amb malalties greus. 
 Assumptes de salut i seguretat coberts amb acords formals amb 
sindicats. 
Indicadors de formació i educació 
 Mitjana d'hores de formació a l'any per empleat, desglossat per sexe i 
per categoria d'empleat. 
 Programes de gestió d'habilitats i de formació contínua que fomentin 
la ocupabilitat dels treballadors i que els donin suport en la gestió del 
final de les seves carreres professionals. 
 Percentatge d'empleats que reben avaluacions regulars de 
l'acompliment i de desenvolupament professional desglossat per sexe. 
Indicadors d’igualtat 
 Composició dels òrgans de govern corporatiu i plantilla, desglossat per 
categoria d'empleat, sexe, grup d'edat, pertinença a minories i altres 
indicadors de diversitat. 
 Relació entre salari base dels homes respecte al de les dones, 
desglossat per categoria professional. 
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5.5. Anàlisis de les mesures de RSC a l’empresa 
GRUP BARCELÓ 
El Grup Barceló és una empresa que basa la seva activitat en el 
desenvolupament de diferents negocis turístics. La seva visió és la de ser un 
grup hoteler i de viatges, rendible, internacional i orientat a la satisfacció del 
client. 
Si bé els seus principals interessos són l'explotació hotelera i les xarxes 
minoristes i de receptius, el Grup Barceló està obert a la participació en altres 
societats amb la finalitat de propiciar la seva diversificació en àrees 
relacionades amb el turisme. Així mateix, poden utilitzar la seva experiència 
com a gestor d'hotels i d'agències de viatges, així com el coneixement derivat 
de aquesta activitat, per franquiciar la seva marca i dur a terme tots els 
desenvolupaments derivats de la mateixa. 
El Grup Barceló té un caràcter força familiar, el qual es manifesta en el govern 
del mateix, així com, normalment, en la propietat majoritària del capital de 
la seva activitat central, la gestió hotelera. 
Objectius i valors corporatius 
Els objectius prioritaris del Grup Barceló són posicionar-se com a referent de 
marca i d'empresa en el sector turístic nacional i internacional; aconseguir 
que tots i cadascun dels seus projectes siguin rendibles; fer valer la seva 
dilatada experiència en matèria de gestió hotelera de vacances i urbana; 
satisfer les expectatives dels seus principals clients; aprofitar les oportunitats 
de negoci, obrir nous mercats i ser pioners en el llançament de nous i 
innovadors productes i serveis; contribuir al benestar i al desenvolupament 
social, polític i econòmic dels països en els quals està present. 
Com a base per a la consecució d'aquests objectius, el Grup Barceló duen a 
terme, i inculquen com a model de conducta als seus treballadors els 
següents valors corporatius: 
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Responsabilitat: Honestedat i lideratge 
Esperit de servei: Entusiasme i treball en equip 
Flexibilitat: Eficiència i eficàcia. 
Treballen en un marc de compromís amb la societat i l'entorn i per això 
assumeixen, com a part de la seva normativa interna, el contingut dels acords 
i convenis, nacionals o internacionals, als quals s'ha adherit, comprometent 
a la seva promoció i compliment. Així doncs assumeixen els principis del Pacte 
Mundial que coordina l'Associació Cultura pro Nacions Unides. 
Conductes ètiques 
Relacions entre empleats 
En les relacions quotidianes entre companys de treball, amb independència 
del nivell que ocupin dins de la organització, ha de prevaler en tot moment 
un tractament de respecte i consideració. Fomenten el bon tracte amb la 
resta, sent considerats per les diferències que poden existir entre persones i 
no permetent cap forma de violència, assetjament o abús en el treball. 
Busquen afavorir la integració del personal amb l'equip directiu i donar 
oportunitats a la promoció interna del mateix. Es prefereix aquesta promoció 
interna a la contractació de personal de l'exterior, però sense que això 
condicioni el futur dels grups de treball. 
Dins l’empresa estableixen programes de formació continuats per 
professionalitzar al màxim el personal. El cost d'aquesta Formació pot anar a 
càrrec del treballador, ser compartit entre l'empresa i el treballador, o ser 
assumit íntegrament per l’empresa.  
Mantenen en tot moment una conducta d'acord amb la posició que ocupen, 
acceptant la responsabilitat de les seves accions, desenvolupant el treball 
amb la major dedicació, i col·laborant en el compliment estricte de les normes 
laborals aplicables i en la prevenció, detecció i eradicació d'irregularitats en 
aquesta matèria. Tots els empleats som responsables de complir 
rigorosament les normes de salut i seguretat en el treball. 
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No discriminació 
Tant la contractació de nous empleats com la promoció dels actuals, es 
regeixen exclusivament per criteris d'habilitat professional, disponibilitat, 
esforç, coneixements, experiència i capacitat per desenvolupar una feina. 
Mai hi haurà discriminació per aspectes de sexe, creences, religió o qualsevol 
altra condició personal o social aliena a les seves condicions de mèrit i 
capacitat, amb especial consideració cap a l'atenció i la integració laboral de 
les persones amb discapacitat o minusvalideses. 
Relació amb els clients 
Totes les activitats d’aquesta cadena es basen en el coneixement del client i 
les seves necessitats, i en la satisfacció de les mateixes mitjançant productes 
i serveis adequats. S'ha d'aconseguir un òptim producte en relació al preu 
pagat pel mateix. 
Els clients que arriben als hotels del Grup Barceló esperen rebre un tracte 
d'acord a les seves expectatives, de manera que la prioritat del grup és 
entendre les  seves necessitats, anticipant-se a les mateixes si fos possible.  
Aquesta tasca és una a les que es dóna més rellevància dins el Grup Barceló.  
Els empleats actuen d'acord amb criteris de consideració, respecte i dignitat, 
tenint en compte la diferent sensibilitat cultural de cada persona i no 
permetent discriminacions en el tracte per raó de raça, religió, edat, 
nacionalitat, sexe o qualsevol altra condició personal o social prohibida per la 
llei, amb especial consideració cap a l'atenció de les persones amb 
discapacitat o minusvalideses. 
Ètica amb la comunitat 
Protecció ambiental 
Assumeixen la responsabilitat de cuidar el Medi Ambient i entenen la 
necessitat de preservar l'entorn natural allà on desenvolupem les activitats 
empresarials. És a dir, el Grup Barceló desenvolupa la seva activitat turística 
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sota el principi de sostenibilitat del medi ambient, la qual cosa exigeix que es 
contrasti la viabilitat dels projectes des del punt de vista de la preservació de 
l'entorn. Així doncs, les construccions tracten d'integrar el millor possible en 
l'entorn, amb el menor impacte visual i ambiental possible. Els hotels ja 
operatius desenvolupen totes aquelles iniciatives que contribueixin a 
preservar el medi ambient. 
Tots els empleats, en l'àmbit de les seves competències, han de comprometre 
activament i responsablement amb la conservació del medi ambient, 
respectant les exigències legals, i seguint les recomanacions i procediments 
establerts pel Grup per reduir l'impacte mediambiental de les seves activitats. 
Compromís social 
Presenten consciència que son un element més en els països on intervenen. 
Impulsen actuacions de servei cap a aquestes comunitats, en la mesura 
que puguem contribuir a millorar la qualitat de vida dels seus habitants. 
Promouen  el creixement i desenvolupament de les comunitats on es troben 
ubicats els hotels, en el màxim de les seves capacitats. 
Especialment, afavoreixen a la contractació de personal local, la formació 
professional, l'educació, la higiene i les oportunitats de desenvolupament 
personal i professional dels ciutadans de la comunitat. Intenten prioritzar la 
compra de productes locals en la mesura que sigui possible per raons de 
preus i competitivitat.  
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NH Hotel Group 
NH Hotel Group és una de les 25 hoteleres més grans del món i una de les 
principals d'Europa. La Companyia opera prop de 400 hotels amb al voltant 
de 60.000 habitacions en 29 països d'Europa, Amèrica i Àfrica. 
En NH Hotel Group ens caracteritza la vocació de servei dels empleats i la 
recerca de la satisfacció dels clients a través de la qualitat dels serveis i la 
constant innovació. Els establiments compten amb les més avançades 
tecnologies per facilitar al client tant la comunicació com el treball i 
l'entreteniment. La restauració és una altra de les prioritats dels hotels de la 
cadena.  
Com a empresa responsable de referència en el sector turisme, a NH Hotels 
ofereixen serveis d'hostaleria que s'anticipen a les necessitats de tots els seus 
grups d'interès: empleats, clients, proveïdors, accionistes, societat i Medi 
Ambient, amb màxima cura en el detall i amb solucions eficients i sostenibles. 
Respecte per la llei 
Els Subjectes Obligats, així com proveïdors del Grup NH han de: complir les 
lleis vigents en el lloc on desenvolupin la seva activitat; conèixer, observar i 
complir les normes i procediments interns establerts; i reconèixer com a 
propis, mitjançant la seva acceptació lliurement consentida, els valors i 
principis recollits en el Codi Ètic de l’empresa. 
En el desenvolupament de les seves tasques professionals cap Destinatari pot 
col·laborar conscientment amb tercers en la violació de cap llei, tant nacional 
com internacional, ni pot cooperar amb ells en accions o omissions que 
comprometin el principi de legalitat o que puguin danyar la reputació del Grup 
NH, dels seus professionals, dels seus grups d'interès o de tercers en general. 
Valors de la companyia i bon govern 
Els Destinataris han de ser honestos, transparents i dignes de confiança en 
totes les relacions de negoci, especialment en les seves relacions amb clients, 
proveïdors i resta d'empleats, i exigeixen el compliment dels compromisos 
adquirits. 
Carles Bargalló Segura  
 
La integritat institucional és un valor clau de la cultura empresarial del Grup 
NH. Els Destinataris han de comportar-se sempre amb la màxima integritat 
en el seu àmbit professional, rebutjant qualsevol tipus de pràctica que pogués 
atemptar contra ella.  
Els subjectes que actuïn en representació de NH, ho han de fer amb absoluta 
neutralitat política i s'han d’abstenir de qualsevol presa de posicions directa 
o indirecta, sigui a favor o en contra, dels processos i actors polítics legítims. 
En particular, no poden efectuar donacions o aportacions de cap naturalesa 
en representació de NH o usant recursos del Grup a partits polítics, 
federacions, coalicions, agrupació d'electors, organitzacions, faccions, 
moviments o, en general, a entitats, siguin aquestes de caràcter públic o 
privat. 
Drets Humans i laborals 
NH respectar i fomentar els drets humans. El Grup NH reconeix que els drets 
humans són drets fonamentals i universals, havent d'interpretar i reconèixer 
de conformitat amb les lleis i pràctiques internacionals, en particular, la 
Declaració Universal dels Drets Humans de les Nacions Unides i els principis 
que proclama l'Organització Internacional del Treball. 
Les relacions entre tots els Destinataris s'han de basar sempre en el respecte 
a la dignitat i no discriminació de les persones. 
Grup NH rebutja qualsevol conducta, comportament o acció tendent a 
fomentar, promoure o incitar, directament o indirectament, a l'odi, hostilitat, 
discriminació o violència contra un grup, per motius racistes o altres referents 
a la ideologia, religió o creences, situació familiar, pertinença dels seus 
membres a una ètnia, raça o nació, el seu origen nacional, sexe, orientació o 
identitat sexual, per raons de gènere, malaltia o discapacitat. 
Compromís amb les comunitats i àmbit social 
L'activitat hotelera i el turisme són importants motors de desenvolupament 
econòmic i social dels països i NH forma part de la cadena de generació de 
riquesa en els llocs on és present, respectant la cultura de les poblacions 
locals. 
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NH manté el compromís actiu amb els col·lectius socials més desfavorits i 
treballa al costat de ONGs, fundacions i institucions en el desenvolupament 
de nombrosos programes d'acció social. 
Assumeixen i manifesten el seu ferm compromís de contribuir al sosteniment 
de les despeses públiques mitjançant l'assumpció d'unes bones pràctiques 
tributàries i de seguretat social. 
Rebutjen qualsevol forma de frau a les diferents hisendes públiques i 
organismes de la Seguretat Social, inclòs el frau d'ajudes, fons i subvencions 
públiques. 
Es comprometen a complir les seves obligacions comptables, fiscals i de 
seguretat social a través d'una sana i prudent política fiscal tendent a la 
prevenció i reducció dels riscos fiscals. 
Protecció Ambiental 
NH és un grup que es mostra compromès amb la cura i respecte del medi 
ambient en l'exercici diari de les seves activitats. Per a això, es requereix la 
màxima implicació en l'aplicació de solucions eficients i la recerca 
d'alternatives sostenibles i innovadores per a les oficines corporatives, els 
hotels, els serveis i els productes de la cadena.  
Darrerament, NH ha aprovat una Política de Sostenibilitat que proporciona el 
marc de referència per establir i revisar els objectius mediambientals en els 
que han de desplegar la seva activitat professional els Subjectes Obligats. La 
política de sostenibilitat del Grup NH està basada en els següents principis, 
tal i com ens mostren públicament al seu informe anual: 
• Aplicar els criteris ambientals i l'ús racional d'energia en tots els 
processos de planificació i presa de decisions sobre qüestions que puguin 
afectar el medi ambient. 
• Complir la legislació ambiental que és d'aplicació a l'activitat de NH així com 
els compromisos addicionals adquirits de forma voluntària. 
• Implementar les eines necessàries per prevenir la contaminació i reduir el 
consum d'energia. 
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• Utilitzar racionalment els recursos, minimitzant els consums d'aigua, paper 
i energia, reduint la generació de residus i emissions, afavorint el reciclatge i 
buscant solucions ecoeficients. 
• Implicar tots els Subjectes Obligats en l'assoliment dels objectius 
ambientals proposats mitjançant programes de formació i sensibilització. 
• Promoure bones pràctiques ambientals entre proveïdors i clients. 
• Contribuir a la investigació, desenvolupament i difusió del coneixement 
científic i tecnològic destinat a la preservació del medi ambient ia l'eficiència 
energètica. 
• Col·laborar amb les administracions públiques i entitats del sector en la 
definició i implementació de les condicions de desenvolupament del turisme 
sostenible. 
• Contribuir amb les activitats de NH orientades a la millora de les condicions 
mediambientals de les regions i països on opera, identificant punts de millora 
i treballant en solucions eficients adaptades a cada entorn. 
• Comprometre a la millora contínua de tots aquells aspectes 
ambientals que NH identifiqui. 
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GRUP MELIÁ 
Fundada el 1956 a Palma de Mallorca (Espanya), Meliá Hotels International 
és una de les companyies hoteleres més grans del món, a més de líder 
absoluta a Espanya. En l'actualitat disposa de més de 350 hotels distribuïts 
en 35 països de 4 continents.  
Al llarg de la seva història, Meliá Hotels International ha protagonitzat 
diferents processos de fusió i / o adquisició de cadenes hoteleres que li han 
permès créixer a un ritme vertiginós. Aquesta evolució i el focus estratègic 
en l'expansió internacional han permès a la companyia posicionar avui com 
la primera hotelera espanyola amb presència en mercats clau com la Xina, 
Orient Mitjà o els Estats Units, a més de mantenir el seu lideratge en els 
mercats tradicionals com Europa, Llatinoamèrica o el Carib. 
En 1996 va ser la primera hotelera espanyola a sortir a borsa, amb la 
conseqüent exigència de transparència, control, i responsabilitat social. Des 
de llavors, el seu enfocament en el manteniment d'una sòlida situació 
financera té el seu reflex en l'elevada fidelitat dels seus socis i inversors. 
 
La hotelera és, a més, referent de Sostenibilitat i Responsabilitat Social en el 
sector turístic espanyol. Amb la seva Política Global de Sostenibilitat es 
formalitza el seu compromís amb el medi ambient, la integració cultural i 
social i el creixement sostenible i responsable. Meliá Hotels International és 
l'única "Companyia Hotelera de la Biosfera", una certificació avalada per la 
UNESCO, a més de ser l'única empresa del sector inclosa en l'índex 
responsable de la borsa espanyola FTSE4Good i és signant del Global 
Compact de Nacions Unides. També manté una aliança estratègica amb 
UNICEF per a la protecció de la infància, que s'ha convertit en la seva prioritat 
en l'àmbit social. 
Cadena Hotelera de la Biosfera  
El 2009, l'Institut de Turisme Responsable (ITR), avalat per la UNESCO, va 
concedir a Meliá la certificació de Companyia Hotelera de la Biosfera pel seu 
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compromís en matèria de desenvolupament sociocultural, econòmic i 
mediambiental en les regions on és present, que va renovar en 2013. 
La Companyia segueix una estratègia de certificacions, per tercers 
independents, per atorgar major credibilitat i transparència al seu compromís 
i a les accions desenvolupades en els seus hotels. 
Així, considera prioritaris els segells i certificacions específics vinculats al 
turisme, reconeguts internacionalment i aprovats pel Global Sustainable 
Tourism Council (GSTC), entitat d'àmbit internacional dedicada a la promoció 
del turisme responsable, que advoca pels anomenats Criteris Globals de 
Turisme Sostenible per assegurar la gestió responsable de les destinacions 
turístiques.  
A més, els sistemes de gestió mediambiental constitueixen per als hotels una 
eina de millora contínua, quant a la seva activitat diària i l'impacte exercit 
sobre el medi natural. La Companyia compta amb hotels certificats en els 
sistemes de gestió ambiental ISO 14001, el Reglament Europeu EMAS, 
EarthCheck, Travel life i Hotel de la Biosfera (ITR). 
La pròpia companyia ha elaborat un decàleg de Responsabilitat Social 
Corporativa que es presenta a continuació: 
DECÀLEG DE RSC 
1. Busquem la integració dels valors i principis associats al 
desenvolupament sostenible en els nostres processos de negoci i en la relació 
amb tots els grups d'interès. 
2. Volem estar a prop dels nostres grups d'interès, escoltar-los, i conèixer-
los millor; per això mantindrem cap a tots una actitud oberta i propera. 
3. Confiem en el treball en plataforma amb tots els nostres grups d'interès i 
estem preparats per ser un actor sectorial proactiu, actuant des de la 
cooperació amb els diferents actors socials en la recerca de solucions. 
4. Treballem en la recerca de l'equilibri entre les necessitats de les 
generacions actuals i les necessitats de les generacions futures, l'equilibri 
entre el desenvolupament econòmic, sociocultural i mediambiental i la 
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preservació de les destinacions, i l'equilibri en la satisfacció de les demandes 
dels nostres diferents grups d'interès. 
5. Identifiquem l'impacte mediambiental de les nostres operacions sobre 
l'entorn natural, reduint el mateix i ajudant a preservar la diversitat biològica 
de les destinacions en els que estem presents. Buscarem l'eficiència 
energètica i l'ús responsable dels recursos. 
6. Entenem que la nostra activitat en la societat ha de suposar una contribució 
a la reducció de les diferències socials, ia la disminució de la pobresa a 
través d'oportunitats de creixement econòmic mutu amb les comunitats 
locals. 
7. Som sensibles a les necessitats socials dels nostres empleats i volem 
compartir el nostre compromís amb ells donant cabuda a les seves inquietuds 
de solidaritat. 
8. Estem compromesos en la conservació del patrimoni cultural tangible i 
intangible de les comunitats en què operem. Ens implicarem plenament en 
l'àmbit local, respectant i defensant com a nostre el patrimoni. 
9. Busquem en tot moment la complicitat dels nostres clients en totes les 
nostres actuacions en matèria mediambiental, cultural i social, tenint cura 
molt especialment la nostra influència sobre la infància. 
10. Esperem que els nostres proveïdors adoptin una política de millora 
contínua en relació a la integració de criteris de desenvolupament sostenible 
en el seu negoci, com ara la justícia social, la minimització del seu impacte 
ambiental i el desenvolupament econòmic de les destinacions. 
Relació amb els grups d’interès 
La gestió de la relació amb els seus grups d'interès així com la integració de 
les seves expectatives en l'estratègia de RSC és un element clau per avançar 
en el seu posicionament com a empresa responsable.  
Els grups d'interès estan composts per els empleats, clients, societat, 
proveïdors, accionistes i inversors, propietaris i socis i medi ambient, pels que 
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Meliá treballa per avançar en el camí per esdevenir una empresa hotelera 
responsable. 
El compromís de Meliá ha estat present en els valors fonamentals de la 
Companyia i dels seus propietaris i per això, ofereix una proposta de valor 
que permeti construir relacions de confiança i benefici mutu a llarg termini. 
Compromís dels empleats 
Meliá comparteix el seu compromís amb la sostenibilitat amb els seus 
empleats i els convida a involucrar-se en accions socials, cultures i 
mediambientals. 
Meliá Hotels International, a més de crear ocupació en les comunitats locals 
en què opera i integrar a col·lectius en risc d'exclusió, aposta per la diversitat 
cultural en la seva plantilla de col·laboradors i vol provocar un efecte 
multiplicador que vagi més enllà de la generació d'ocupació directe. Per 
generar aquest efecte, Meliá convida als seus col·laboradors a participar de 
forma voluntària en diferents iniciatives socials, ja que considera que els 
seus equips són ambaixadors d'aquesta aposta permanent enfocada a 
l'aportació de valor i com a important palanca de transformació. Són 
nombroses les vies en què la companyia involucra als seus empleats en les 
tres dimensions de la sostenibilitat. 
Accions de tipus social, donacions de material, facilitació de pràctiques, 
accions de voluntariat, participació en iniciatives mediambientals o 
col·laboració directa amb la comunitat són només alguns exemples. De fet, 
les aportacions empleats a través de la iniciativa voluntària Nòmina Solidària 
en el marc de l'Aliança Estratègica amb Unicef ascendeixen al 10% del total 
de fons recaptats. Meliá, com a empresa líder del sector turístic és, a més, 
un referent en el àmbit acadèmic. Per això, directius i comandaments 
intermedis participen de forma activa amb entitats acadèmiques i el teixit 
empresarial i associatiu per fomentar el coneixement de la sostenibilitat i la 
RSC en l'àmbit turístic. 
La Proximitat és un valor corporatiu de Meliá. Per això, els hotels actuen 
com a veritables punts de trobada per a les comunitats i cedeixen el seu espai 
com a contribució social per organitzar trobades, xerrades i tallers enfocats a 
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reforçar aquesta proximitat. A més, es converteixen en un important suport 
per a entitats socials en el desenvolupament de les seves tasques, recolzant 
de forma directa projectes  d'ocupabilitat i pràctiques laborals de persones en 
risc d'exclusió.  
Gestió mediambiental 
El compromís de Meliá a la lluita contra l'escalfament global s'estructura en 
una estratègia suportada per quatre pilars. 
 Identificació de riscs i oportunitats 
Canvis legislatius 
Paràmetres climatològics 
Fenòmens meteorològics 
Hàbits de consum 
 Mesurament de l’impacte 
El càlcul la Petjada es realitza en base a l'estàndard Protocol, 
contemplant emissions en 3 abastos: 
Abast 1: Directes (calderes, forns, vehicles) 
Abast 2: Indirectes (consum elèctric) 
Abast 3: Per transport d'empleats i desplaçaments laborals 
 Reducció d’emissions 
Substitució de 22.000 làmpades halògenes per tecnologia LED a 
49 hotels 
Substitució de sistemes de producció i distribució de fred, calor 
i aigua que permetran una reducció de 984 tones de CO2 
Tres passos de gasoil a gas natural, executats a través 
d'empreses de Serveis Energètics 
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 Comunicació 
Meliá va millorar la seva puntuació en l'últim informe de CDP 
Iberia 125, sent líder en el seu sector 83 punts sobre 100 en 
nivell de transparència (avanç de 57 punts en 3 anys) 
Qualificació de Performance 'B', sobre una escala d'AD, sent A la 
més alta. 
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GRUP RIU Hotels & Resorts 
L'empresa va néixer el 1953 amb un petit hotel a Mallorca, comptant en 
l'actualitat amb 105 hotels. A 150 metres de Riu Centre i en primera línia de 
mar es troba el Riu San Francisco, el primer establiment de la cadena, amb 
el qual el 1953 va començar el negoci familiar Don Joan Riu, la primera 
generació. 
Luis Riu Bertrán va ser conseller-delegat de la cadena fins a la seva mort als 
65 anys el 7 d'abril de 1998. Des de llavors dirigeix l'empresa la tercera 
generació encarnada en els dos fills de Don Luis, Carmen Riu Güell i Lluís Riu 
Güell, que comparteixen el càrrec de conseller-delegat. Després de la seva 
sòlida expansió a Canàries, Riu Hotels va començar en els anys 90 la seva 
internacionalització com a cadena amb la inauguració de l'hotel Riu Taíno a 
Punta Cana (República Dominicana). A partir d'aquesta illa, les platges es 
troben entre les més belles del món, la cadena s'ha expandit a Florida, Mèxic, 
Tunísia, Bulgària, Xipre, Jamaica, Aruba, Cap Verd, Bahames. 
En el context d'aquesta internacionalització, la família RIU, propietària de la 
cadena, va constituir el 1993 una societat amb el seu tradicional soci 
alemany, TUI (Touristik Union International), el major tour operador 
d'Europa. 
Política de Recursos Humans 
Tracte: Garanteixen un tracte digne i just, respectuós amb les diferents 
sensibilitats culturals. Que no permeti la discriminació per raó de nacionalitat, 
grup social, edat, sexe, discapacitat o religió, excloent qualsevol tipus d'abús 
o assetjament i establint les condicions necessàries de seguretat i salut en 
els llocs de treball. 
Ocupació: Compten amb procediments de reclutament i selecció que 
garanteixen la igualtat d'oportunitats, avaluant a les persones candidates 
amb criteris clars per identificar les capacitats idònies per al lloc, així com 
assegurar l'estricte compliment de la legislació vigent en matèria de 
contractació. 
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Desenvolupament: Pretenen afavorir la realització professional de les 
persones ocupades, en un marc de realització personal, sense interferència 
amb els objectius de l'empresa, a través de processos objectius i transparents 
i, si es requereix, establint programes de formació i capacitació que serveixin 
d'element clau per a la millora contínua. 
Compensació: Adeqüen la política retributiva i els beneficis socials al marc  
econòmic i social, al nivell de responsabilitat assignat a cada lloc, a 
l'acompliment i a la consecució dels objectius; de forma equitativa i d'acord 
amb la normativa establerta. 
Relacions laborals: Reconeixen el dret d'associació i afiliació sindical i 
estableixen amb els sindicats i els seus representants una relació de diàleg i 
cooperació, sense que això pugui atemptar contra la pròpia existència de 
l'empresa. 
Compromís amb la comunitat 
L'empresa RIU Hotels & Resorts, com a entitat integrada en la Comunitat, 
volen contribuir a la millora i major benestar de l'entorn social on opera, 
generant oportunitats de desenvolupament econòmic i social a través dels 
següents compromisos: 
• Integració: Respectar, donar suport i promoure la cultura, les normes i la 
conservació de l'entorn local.  
• Col·laboració: Es comuniquen permanentment amb la comunitat local i  
els agents socials per conèixer les seves necessitats i contribuir al seu progrés 
a través de comportaments responsables. 
• Compres: Prioritzen l'adquisició de productes locals per reforçar el 
desenvolupament econòmic i social de la comunitat, sempre que es 
garanteixin els estàndards de qualitat, preu i els criteris sanitaris i de 
seguretat. 
• Ocupació: Prioritzen la contractació de personal local per afavorir el 
desenvolupament de les societats on l'empresa està present i el enriquiment 
de la diversitat cultural dels nostres equips de treball. 
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• Inversió social: Estableixen una estratègia de col·laboració amb entitats 
socials, a través d'un procediment d'anàlisi i valoració de sol·licituds, que 
fomenti la participació en les següents línies d'acció: Iniciatives de suport 
comunitari; Projectes de biodiversitat; Programes de salut infantil; i 
donacions d’habitacions i serveis. 
Política mediambiental 
L'empresa RIU Hotels & Resorts conscient de la necessitat que el 
desenvolupament de la seva activitat es realitzi amb l'adequat respecte pel 
Medi  Ambient, i es comprometen a un seguit de accions beneficiàries pel 
medi ambient que es presenten a continuació: 
 Racionalitzar i fer bon ús dels recursos naturals, per a disminuir 
l'impacte ambiental, minimitzant el consum de recursos, fomentant 
l'eficiència i estalvi energètics en les seves instal·lacions. 
 Millorar contínuament i Prevenir la contaminació, implantant les 
mesures necessàries per reduir els efectes mediambientals i 
prevenint possibles accidents amb incidència ambiental. 
 Actualitzar contínuament el programa ambiental, establint els 
objectius i metes del nostre sistema de gestió mediambiental.   
 Adequar contínuament el compliment de la legislació i 
reglamentació ambiental aplicables, així com d'altres requisits que 
la companyia subscrigui. 
 Promoure la formació ambiental i la sensibilització d'equip humà 
que compon l'empresa així com dels clients i col·laboradors en la 
protecció del Medi Ambient, proporcionant informació sobre totes 
les accions que es duen a terme en la companyia 
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CAPÍTOL 6:             
MODEL EXPLICATIU DE 
RSC AL SECTOR 
HOTELER 
Aquest capítol constarà d’una explicació de la Responsabilitat Social 
Corporativa al Sector Hoteler, per tal de motivar a les empreses a establir un 
nou model empresarial basat en la sostenibilitat dels cinc vectors. Aquesta 
explicació constarà d’un resum del temari dels cinc últims capítols, incloent 
noves dades referides exclusivament a l’àmbit del sector hoteler. Es 
presentarà la visió que existeix de la Responsabilitat Social en el sector, així 
com les accions de polítiques a emprendre per les empreses i unes 
conclusions al respecte. 
RSC en l’àmbit hoteler 
L'anàlisi de l'aplicació de les polítiques de Responsabilitat Social en el sector 
hoteler dóna lloc a diferents debats, des quines han de ser les àrees 
operatives de integració, fins a la conveniència o no de dur-les a terme, 
passant per assumptes sobre la comunicació d'aquestes mesures, o el nivell 
d'implicació amb les mateixes, ja que, en molts casos, les mesures que poden 
desenvolupar-se en un d'aquests establiments són desenvolupades 
actualment en compliment d'alguna normativa legal. Aquest fet pot entendre 
com un comportament socialment responsable des de la perspectiva del 
continu de Responsabilitat Social (Carroll, 1979), però difícilment condueixen 
a la empresa a un compromís real de Responsabilitat Social en la seva 
dimensió ètica i discrecional.  
Aquest cas pot estendre en el futur a altres sectors, ja que el Govern de 
Espanya ha manifestat la seva voluntat de legislar en matèria de 
Responsabilitat Social amb l'avantprojecte de Llei d'Economia Sostenible, 
aprovat en Consell de Ministres de 27 de novembre de 2009, en el qual 
s'amplien les competències i funcions del Consell Estatal de Responsabilitat 
Social a les Empreses. La distribució de la informació en els següents 
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subapartats respon als aspectes de gestió clau que un professional de la 
gestió empresarial necessita conèixer abans d'emprendre algun tipus de 
mesura o política de Responsabilitat Social de manera planificada, i no com a 
mera resposta a l'estructura i hàbits del sector, optimitzant el retorn 
ambiental d'aquestes mesures i, en conseqüència, optimitzant també el 
retorn econòmic. 
Visió de RSC en el sector 
Dins dels estudis publicats sobre la Responsabilitat Social en els establiments 
hotelers, són majoritaris els centrats en els aspectes relatius a l’eco turisme, 
o l'impacte ecològic de l'activitat del turisme i dels hotels. En aquests estudis 
es justifica àmpliament la relació existent entre l'activitat del allotjament 
hoteler i el medi ambient. Concretament, es demostra que els responsables 
dels establiments perceben la importància de gestionar l'impacte que 
produeixen sobre el entorn, declarant sovint un compromís major amb el 
mateix del que realment han adquirit. Això ha estat motivat, principalment, 
per la pressió social, sent el compromís un factor de màrqueting menor, 
faltant un coneixement real de l'impacte dels establiments sobre el medi, 
especialment en el cas dels hotels urbans (Bohdanowicz, 2005). No obstant 
això, hi ha un gap entre la teoria i la pràctica en el camp de la Responsabilitat 
Social, ja que, d'emprendre, només es duen a terme aquelles iniciatives que 
reverteixen de manera directa en la consecució d'objectius purament 
empresarials. Per aquestes raons, resulta imprescindible un canvi en el nivell 
de formació i conscienciació dels responsables dels establiments hotelers en 
matèria de Responsabilitat Social. En aquesta línia, hi ha una relació provada 
entre l'increment de la preocupació social pel patrimoni cultural i natural i 
l'augment de pràctiques de protecció ambiental i eco turisme, pel que, en 
part, el canvi d'actitud, en la gestió hotelera, podria ser impulsat per la 
demanda dels clients. 
Aquesta demanda existeix actualment, constituint un nínxol de mercat 
suficient, per el que resulta factible atraure aquests clients cap destinacions 
turístiques en els quals els empresaris hotelers i l'administració emprenguin 
accions de promoció des d'una òptica de màrqueting social. 
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Adopció de polítiques de RSC 
Així doncs, sembla que hi ha una àmplia confusió, entre els directors d'hotel, 
en entorn dels conceptes de Responsabilitat Social Corporativa i turisme 
sostenible, i un desconeixement generalitzat de l'impacte de les seves 
decisions sobre l'entorn sociocultural i econòmic local (Ayuso, 2006). D'altra 
banda, la presa de decisions d'aquests directius vindrà marcada pels seus 
processos cognitius en conjunció amb els seus coneixements, explicant 
d'aquesta manera la diferència entre aquells directors conscienciats que 
emprenen accions socialment responsables i aquells que no ho fan (Ayuso, 
2006), el que indica la necessitat d'emprendre accions formatives sobre 
aquest col·lectiu, fent especial èmfasi en els impactes que produeix el sector 
hoteler, l'existència d'un segment de mercat que demana aquestes 
pràctiques, i els beneficis demostrats i potencials que poden obtenir com a 
conseqüència de la seva correcta implementació. 
Atès que la conscienciació no és un motiu per si sol per a la implantació 
d'aquestes polítiques, hi ha altres raons per les quals la direcció dels hotels o 
de les cadenes hoteleres les implanten actualment, com són: 
 Estructura del sector. 
 Legalitat vigent. 
 Millorar la imatge de l'empresa o evitar relacions públiques negatives. 
 Estalvi en costos, sent aquesta la via més eficaç de fomentar actituds 
socialment responsables. 
 Obligació moral. 
En definitiva, es tracta de fer veure les iniciatives en matèria de 
Responsabilitat Social  com una font de valor per a l'empresa i per als agents 
relacionats amb ella, ja siguin interns o externs, i d'aquesta creació de valor 
derivar els avantatges econòmics, en contraposició a una visió de la 
Responsabilitat Social com a font de benefici econòmic directe, de manera 
que la seva perdurabilitat no depengui de la incidència en el resultat. 
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Impacte econòmic de la RSC 
Més enllà de la consideració del comportament socialment responsable com 
a font de valor, hi ha evidències empíriques de l'impacte econòmic de les 
polítiques de Responsabilitat Social sobre els comptes de l'empresa hotelera. 
D'una banda, s'incrementen, de mitjana, el valor de la seva cotització borsària 
a curt termini, com a reflex de la major fiabilitat que el públic li atorga a les 
empreses socialment responsables. D'altra banda, nivells alts d'implicació 
deriven en majors nivells de  rendibilitat de les empreses hoteleres, 
independentment de la seva mida. Aquesta major rendibilitat es manifesta 
de forma positiva en dues vies, la del valor de l'empresa, entès com 
rendibilitat a llarg termini, i la del resultat econòmic a curt termini, 
incrementant, de manera conjunta, la confiança i flexibilitat en la formulació 
d'estratègies de negoci amb majors nivells d'inversió en Responsabilitat 
Social, per part d'aquells directius que han comprovat aquests efectes 
anteriorment .  
Referent a això es pot destacar l'experiència del grup hoteler Palafox, els 
directors intercanvien de forma anual seves experiències en la gestió dels 
diferents establiments de la cadena, contribuint a disseminar les millors 
pràctiques econòmiques, socials i mediambientals per la cadena, la política 
de Responsabilitat Social és manifesta. Aquest compromís amb la societat i 
la natura fan que els seus  directius i empleats participin de forma activa en 
la gestió social i mediambiental i que contribueixin a generar noves idees en 
aquest camp, que en molts casos repercuteix en menors costos operatius, 
com passa a l'Hotel Platja Victòria de Cadis, el disseny arquitectònic i sistemes 
de gestió d'aigües i energètic permeten reduir el cost operatiu per client. 
Comunicació del comportament socialment responsable 
Hi ha estudis que defensen la major efectivitat d'aquelles mesures que d'un 
manera o altra impliquen al client en les mesures socialment responsables 
empreses per l'establiment, de manera que la tangibilitat de les mesures 
reforça de manera positiva la comunicació de les mateixes. 
Finalment, cal prestar atenció als aspectes comunicatius de les polítiques de 
Responsabilitat Social, ja que difícilment aquestes van a tenir un reflex en la 
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demanda si no se'ls fa arribar d'una manera eficaç i fiable. En aquest sentit, 
existeixen diversos treballs que tracten aquest assumpte, però, cal destacar 
l'aportació de Holcomb, Upchurch i Okumus (2007), que després d'estudiar 
les comunicacions en matèria de Responsabilitat Social de les 10 principals 
cadenes hoteleres del món, conclouen que, a més de constituir una font 
d'avantatge competitiu, aquest tipus de comunicacions s'està estenent de 
forma progressiva, sent Internet una de les maneres més efectives de fer-
ho, ja que és un dels mitjans d'informació més emprats pels clients del sector, 
si bé criden l'atenció sobre la manca d'informació auditada, de forma tant 
interna com externa, com a mal generalitzat en el sector. Un exemple de 
aquest comportament el trobem a la cadena hotelera Meliá, la qual publica 
una memòria de sostenibilitat, si bé no de forma continuada, i la informació 
només és auditada i certificada per un tercer en els aspectes econòmics, de 
manera que la veracitat del seu impacte social i mediambiental no ofereix 
garanties (Sol Meliá, 2014). 
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CAPÍTOL 7: 
CONCLUSIONS 
 
Tenint en compte els resultats obtinguts per conèixer l'estat de la qüestió 
sobre l'aplicació de la Responsabilitat Social Empresarial a les empreses 
hoteleres, objecte de recerca del treball, considero que és necessari ampliar 
els estudis existents en aquest camp. Concretament, seria rellevant comptar 
amb un major nombre d'estudis en matèria de Responsabilitat Social que se 
centrin en l'aplicació integral de les polítiques de Responsabilitat Social en el 
sector hoteler, i no únicament en determinats aspectes com les mesures 
mediambientals o la comunicació de les accions empreses.  
El que proposo, és aprofundir en l'estudi de les polítiques de Responsabilitat 
Social en el sector hoteler, des de diferents punts de vista, més enllà 
d'analitzar l'actuació dels directius o de comparar els nivells d'aplicació en el 
mercat entre diferents regions. D'altra banda, considero rellevant ampliar 
l'àmbit d'estudi, de manera que el públic objectiu al qual vagin dirigides les 
investigacions no se centri, exclusivament, en les persones que ocupen els 
càrrecs de direcció dels establiments hotelers, sinó que s'ampliïn al resta del 
personal dels establiments hotelers i als seus clients. 
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CAPÍTOL 1:   
PRESSUPOST 
En aquest pressupost es tenen en compte les hores dedicades per part del 
tutor de l’Empresa Vector 5 i les hores de treball de l’enginyer junior. 
1.1. Personal 
El desenvolupament del Treball de Final de Grau (TFG), ha durat 9 mesos i 
ha començat el febrer de 2015. Amb una implicació del tutor intern de 2 hores 
a la setmana i de l’enginyer junior de 25 hores per setmana. En el cas del 
primer, es comptabilitza un cost de 30 euros cada hora i pel segon, 20 euros 
cada hora. 
 
Personal Cost (€/h) Hores/Setmana Setmanes Cost total (€) 
Tutor intern 40 2 30 2.400 
Enginyer jr. 20 25 30 15.000 
TOTAL  17.400€ 
Taula  1. Desglossament pressupost personal 
1.2. Software i material 
A mes de la retribució del personal necessari per a la realització del projecte, 
cal tenir en compte el cost del software i el material necessari pel 
desenvolupament del mateix. Bàsicament, les eines informàtiques amb les 
que s’ha treballat. 
S’inclou en el pressupost la compra d’un ordinador personal, d’una  
impressora i de les llicencies de la suite ofimàtica Office 365. 
Concepte Quantitat (u.) Cost total (€) 
Ordinador personal 1 1.000 
Impressora 1 119 
Llicència Office 365 1 
usuari/mes 
10 129.47 
TOTAL  1.248.47€ 
Taula  2. Desglossament pressupost material 
1.3. Cost total del projecte 
Tenint en compte la retribució de l’enginyer junior, del tutor intern i els 
costos en software i en material, el cost total del projecte és el següent: 
19.648.47€. 
